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Pratarme

Pagrindiniai
aptarnavimo principal

Mieli kolegos,

Nacionaliné teismy administracija - tai pa-
sitikéjimq pelniusi organizacija, kokybiskai ir atsa-
kingai dirbanti visuomeneés ir teismy sistemos labui
— toks visy masy bendras tikslas, kurio jgyvendi-
nimas priklauso nuo kiekvieno is mtsy pastangy.

Siekdami  uztikrinti  efektyvig  teismy
sistemos veiklg, teismy ir teiséjy nepriklausomuma
bei teismy organizacinj savarankiskuma, mes prisidedame ir prie teisingumo
principy jgyvendinimo Lietuvoje. Tai ypac didelé atsakomybé, reikalaujanti
laikytis paciy auksciausiy veiklos standarty.

Kaip ir kity institucijy, Nacionalinés teismy administracijos veiklos
kokybés vertinimas prasideda nuo klienty aptarnavimo. Nesvarbu, teiséjas,
kolega ar Ziniasklaidos atstovas, — jie visi yra musy klientai, ieSkantys informa-
cijos, pagalbos, laukiantys greitai ir kokybiskai suteikty paslaugy.

Turime jsidéemeéti, kad kiekvieng karta, kai pakeliame telefono ragelj,
atsakome j el. laiskg ar bendraujame tiesiogiai su Zzmogumi, — formuojame
jstaigos jvaizdj ir is mazy detaliy lipdome pasitikejimo piramide.

Klienty priémimas ir aptarnavimas, konfliktiniy situacijy suvaldymas,
informacijos pateikimas, darbo aplinka, darbuotojy apranga - visa tai ir yra
detalés, kuriancios klienty nuomone.

Standartas — tai leidinys, kuriame sudéti patarimai mums visiems, kaip
nepadaryti klaidos, galin¢ios skaudziai kainuoti visos institucijos reputacija.
Tai patikimas pagalbininkas, kuriame, suabejoje savo elgesiu, visada rasime
atsakyma.

Sekmeés kasdieniame darbe, ieskant paciy geriausiy sprendimuy!

Reda Moliené
NTA vadove

NTA klientai — tai teiséjai, teismy darbuotojai, teismy savivaldos
institucijy, komisijy, darbo grupiy nariai, interesantai, valstybés ir valdZios
institucijy darbuotojai, visuomeniniy ir profesiniy organizacijy nariai, uzsienio
saliy institucijy ir organizacijy atstovai, NTA darbuotojai. Kiekvienas jy turi
skirtingg bendravimo su NTA patirtj, skirtingus lkescius, Ziniy lygj, bet visi jie
mums vienodai svarbuUs ir verti puikaus aptarnavimo.

Siame Standarte i¥déstytos klienty aptarnavimo nuostatos yra
grindziamos 9 pagrindiniais principais.

1. BESALYGINE PAGARBA

Visi klientai nusipelno tokio pat pagarbaus aptarnavimo. Bendraudami va-
dovaukimes auksine taisykle: elkis su klientais taip, kaip norétum, kad kiti
elgtysi su tavimi.

2. OBJEKTYVUMAS IR NESALISKUMAS

Badami teisingumo sistemos dalimi, isskirtinj démesj turime skirti
objektyvumui ir nesaliskumui. Svarbu, kad neturétume jokiy isankstiniy
nuostaty klienty atzvilgiu, siektume padéti kiekvienam besikreipianciajam
i NTA.

3. REPREZENTATYVI APRANGA IR ELGESYS

Muasy apranga ir iSvaizda atspindi musy pozilrj | klientg ir darba.
Neuzmirskime: tai, kaip mes atrodome, lemia, kaip | mus reaguoja klientai.
Visada jsitikinkime, ar masy apranga atitinka galiojancius standartus ir
tinkamai reprezentuoja NTA.

4. NUOSIRDUS DEMESYS

Bendraudami su klientu visada skirkime jam 100 procenty savo démesio.
BUkime atviri ir atidds kliento poreikiams.



5. 13SAMI IR PATIKIMA INFORMACUA

Klientai kreipiasi | NTA noredami gauti atsakymus | jiems rdpimus
klausimus. Suteikti iSsamig ir patikimg informacijg — viena i$ pagrindiniy
musy atsakomybiy. Esame tam, kad padétume rasti klientams aktualiy
problemy sprendimus.

. PROFESIONALUMAS

Savo profesionaluma klientams parodome kompetentingai atlikdami
uzduotis ir pozityviai Zvelgdami j iSkylancius isskius bei problemas.

. |SIPAREIGOJIMY VYKDYMAS

Jei norime uzsitarnauti klienty pasitikéjima, visada turime prisiimti
asmenine atsakomybe uz savo jsipareigojimus ir juos atsakingai vykdyti.

. RACIONALUS LAIKO NAUDOJIMAS

Nuolat stenkimeés taupyti klienty ir savo laika, bati punktualds, tinkamai
planuoti uzduotis ir ieskoti efektyviausiy sprendimy. Klienty problemas
spreskime iskart, o jei to padaryti negalime, visada paaiskinkime,
kiek laiko uztruksime (tyrimai rodo, kad klientus labiausiai piktina ne
laukimas, o tai, kad néra aisku, kiek laiko teks laukti).

| ASMENINE INICIATYVA (GALIU DAUGIAU,
NEI TIK ,PRIVALAU")

Laikytis Standarte aprasyty nuostaty — tai maziausia, kg galime padaryti
dél savo klienty. Nuolat stenkimés pazvelgti jy akimis ir paklausti saves,
ka dar galéciau padaryti deél kliento. Kartais mazi papildomi dalykai
tampa patys svarbiausi.

Aptarnavimo aplinka

Pirma kliento jspadj apie jstaiga lemia
tai, kokia aplinka jj pasitinka. Man rtpi,
kad j NTA atvykusiems Zmonéms bty
lengva rasti reikalingas patalpas, kad
aptarnaujama buaty tvarkingoje ir jau-
kioje aplinkoje.

TAIP

Jsitikinu, kad pastato vestibiulyje yra aiskios nuorodos j pagrindines klienty
aptarnavimo vietas (pvz, rasting, rabine ir tualetg). Vykstant renginiams — |
posédziy sales. Pamates nerandantj reikiamo kabineto Zmogy pasiteirauju, kuo
galiu padéti.

Jsitikinu, kad visi kabinetai turi numerius, ant kabinety dury nurodytas skyrius bei
kabineto darbuotojy vardai ir pavardes.

Jsitikinu, kad visi klientams skirti leidiniai yra sudéti j specialius laikiklius, niekur
néra pasenusios, klaidingos informacijos, su NTA ar teismy veikla nesusijusiy
leidiniy.

Su klientu bendrauju tik tam skirtose posédziy salése. ISskirtiniais atvejais, kai

visos posedziy salés uzimtos, — savo kabinete (atvyke | rastine klientai ten ir
aptarnaujami). Planuojamiems susitikimams posédziy sale rezervuoju i$ anksto.



APTARNAVIMO APLINKA

Darbo vieta

PasirGpinu, kad posédziy saléje baty: ant staly — geriamojo vandens ir Svariy
stikliniy, spintelése — rasomojo popieriaus ir rasikliy.

Pakeliu Siuksle nuo Zemeés, informuoju Turto valdymo skyriaus vedéja apie sulGzusj

inventoriy, nenuvalyta taka link pastato, netvarkg tualete ir kitaip asmeniskai

rapinuosi, kad aplinka ir bendros patalpos baty Svarios ir tvarkingos. Zinau, kad mano darbo vieta yra

tarsi veidrodis, atspindintis mano
pozilrj | darba, klientus bei ko-
legas. Man svarbu, kad ji visada
buty Svari ir tvarkinga.

Svara ir tvarka patalpose yra prizidrima viso darbo metu.

Rakau tik tam skirtoje vietoje.

NerUkau prie paradiniy jstaigos pastato duru.

TAIP

ATMINKITE

A ) ) ) N o ' « RUpinuosi, kad mano darbo stalas baty Svarus ir tvarkingas, ant jo buty tik darbui
ptarnavimo aplinka — tai organizacijos rubas, kuriuo ji pasitinka klienta. o i . ) o o
reikalingos priemonés. Ant darbo stalo galiu turéti vieng asmeninj daiktg (pvz,
jréminta nuotrauka).

Prie$ darbo pabaigg susitvarkau darbo vieta.

Esu nustates neutraly kompiuterio ekrano darbalaukio fono paveikslélj,
ekrano uzsklanda yra jstaigos logotipas (galioja ir posédziy salése esantiems
kompiuteriams bei bendro naudojimo kompiuteriams).

Valgau tik tam skirtose vietose. Zinau, kad ant mano darbo stalo gali bati kavos
ar arbatos puodelis, vandens ar gaiviojo gérimo stikliné, deserto (sausainiy ar
saldainiy) ar vaisiy lékstelé.

Muzikos klausau tik per ausines, mano mobiliojo telefono skambutis nustatytas
tokiu garsumu, kad netrukdyty kolegoms dirbti.

Telefonu asmeniniais reikalais kalbu iséjes i$ kabineto, kad netrukdyciau kolegoms
dirbti.

Kabinete laikau tik tiek ir tokias vazonines géles bei kabinu tik tiek ir tokius
paveikslus, nuotraukas, kuriuos leido laikyti ir kabinti tiesioginis vadovas.



DARBO VIETA
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Ant stalo nepalieku siuksliy, kavos démiy, trupiniy ir pan.

Nelaikau maisto produkty, nesvariy indy, asmeninés higienos priemoniy,
kosmetikos, kvepaly, cigareciy pakeliy ir panasiy su darbu nesusijusiy daikty.

Nevartoju alkoholio NTA patalpose.
ATMINKLE

Daiktais apkrautas stalas — tai ne darbstumo, o neprofesionalumo atspindys.

Informacijos
konfidencialumas

Konfidenciali informacija - tai informacija,
kurios platinimas yra reglamentuojamas tei-
sés aktuose ir (arba) NTA vidaus taisyklése ir
kurios atskleidimas gali pakenkti NTA ar jos
klienty interesams*. AS suprantu, kaip svar-
bu, kad klientas galety pasitikéti manimi ir
organizacija, todél nuolat saugau man pati-
kétg informacija.

TAIP

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

Palikdamas darbo vieta ,uzrakinu” kompiuterj, padedu j saugig vietg antspaudus,
grieztos atskaitomybeés blankus, su klientais susijusius dokumentus.

Dalinuosi konfidencialia informacija su asmenimis, kurie turi teise jg Zinoti ir jos
reikia jy darbo funkcijoms vykdyti, ir tik tada, kai jos negali isgirsti kiti Zmones.

Jei toje pacioje patalpoje yra keli klientai ir jie gali girdéti konfidencialia
informacija apie aptarnaujama asmenj, su klientu nesusijusiy asmeny mandagiai
paprasau pasitraukti atokiau ar palaukti vestibiulyje sakydamas 3$ig ar panasia
fraze: ,Gal malonétumeéte palaukti vestibiulyje (ar kitoje klientui patogioje
vietoje), a$ batinai jus aptarnausiu, kai tik baigsiu bendrauti su $iuo Zmogumi.”
Jei nesitraukia, mandagiai primenu, kad negaliu testi darbo, kol jis nejvykdys sio
prasymo, sakydamas $ig ar panasia fraze: ,Mes labai rGpinames visy muasy klienty
informacijos konfidencialumu, todél negaliu testi pokalbio, kol jus jj girdite.
Malonékite palaukti vestibiulyje (ar kitoje klientui patogioje vietoje), as butinai jus
aptarnausiu, kai tik baigsiu kalbéti. Acid."

11



INFORMACIJOS KONFIDENCIALUMAS
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Neautorizuotiems asmenims neteikiu konfidencialios informacijos tiesiogiai ir
(arba) telefonu.

Niekada neaptarinéju jokios informacijos apie asmenj viesai arba su kitais
Zmoneémis, nesusijusiais su jo aptarnavimu.

Nekalbu su bendradarbiais darbo klausimais, jei yra bent vienas klientas. Jei tai
yra neatidéliotina bdtinybé ir nebus atskleidziama konfidenciali informacija,
atsiprasau kliento ir prasau jo leidimo kreiptis j kolega sakydamas 3ig ar panasia
fraze: ,AS labai atsiprasau, trumpai atsakysiu j kolegos klausima ir mes tesime
pokalbj", toliau pries kalbédamas su klientu padékoju (,Dékui, kad palaukéte”).

ATMINKITE

Konfidencialios informacijos saugojimas — tai kiekvieno darbuotojo asmeninis
Jsipareigojimas klientui.

* Pastaba. Standarte aprasytos nuostatos neapima visy priemoniy, reikalingy saugoti valstybés
ir tarnybos paslaptj sudarancia informacija. Si informacija turi bati saugoma taip, kaip apradyta
specialiuose teisés aktuose.

Tarnybinis
automonilis

Zinau, kad vairuodamas auto-
mobilj esu viesai pastebimas as-
muo, atstovaujantis NTA, o tar-
nybinis automobilis yra bendras
VisOs organizacijos turtas.

TAIP

Tarnybiniu automobiliu naudojuosi tik tarnybiniais reikalais.

Gerbdamas kolegas, tarnybinj automobilj rezervuoju i$ anksto, likus ne maziau
kaip 24 val.

Pasinaudojes automobilj isvalau, bake palieku degaly ne maziau kaip 100 km.
Vairuodamas esu paslaugus ir mandagus, grieZtai laikausi Keliy eismo taisykliy.

Nestatau automobilio vietose, skirtose nejgaliems
asmenims, ir kitose neleistinose vietose.

ATMINKITE

Tarnybinis automobilis — tai ne tik transporto
priemoné, tai organizacijos jvaizdzio dalis.

13



Racionaliai
naudojamas laikas

Posédzial
ir kiti renginiai

AS

gy laikg. Laikydamasis darbo gra-
fiko, bGdamas punktualus, iskart
spresdamas  klienty problemas
rodau savo pagarba.

branginu klienty, savo ir kole-
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TAIP

Darbo vietoje esu tiksliai nustatytu darbo pradzios laiku.

| paskirtus susitikimus ar susirinkimus visada ateinu sutartu laiku.

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

Baigiu darbag tik tada, kai isleidZiu paskutinj klienta.

Aptarnauju klientus, net jei jie atvyko ar paskambino pries pat piety pertraukg ar
darbo pabaiga.

Savo darbus planuoju is anksto, visada ieskau efektyviausio bddo uzduotims atlikti.

ISvykdamas i$ savo darbo vietos kolegai ir tiesioginiam vadovui pranesu, kur
iSvykstu ir kada grjsiu (tam, kad jie galéty informuoti klientus).

ISvykdamas ilgiau nei vienai dienai, elektroninio pasto programoje pazymiu, kad
esu iSvykes, ir nurodau grjizimo laikg bei pavaduojancio kolegos pareigas, varda,
pavarde, tel. numerj, el. pasto adresa. Esant techninéms galimybéms peradresuoju
savo skambucius kolegai ar vadovui.

Savo ir kolegy gimtadienius bei kitas Sventes Svenciu tik per piety pertrauka ar ne
darbo metu.

Neskubinu kliento baigti pokalbj, net jei jis atvyko ar paskambino paskutine darbo
valandos minute.

Nesitlau atvykti véliau, jei galiu aptarnauti dabar.
ATMINKIERE

Sakyti: ,A$ neturiu laiko”, — tai sakyti: ,AS nenoriu to daryti”.
LAOTZU

Suprantuy, kad nuo renginio jgyvendinimo
sekmes daznai priklauso visos NTA jvaiz-
dis. Nuosirdziai stengiuosi, kad visi NTA
organizuojami posédziai ir renginiai vykty
maksimaliai sklandZiai, o jy dalyviai jausty-
Si patogiai ir jaukiai.

TAIP:

Pakabinu reikalingas nuorodas j renginio vieta.

Rezervuoju sale ir technine jrangg, reikalinga renginiui.

Informuoju Turto valdymo skyriy, jei renginiui reikia papildomo inventoriaus (pvz,,
stalo, kédZiy ir pan.).

PasirGpinu gérimais (kava, arbata, vandeniu), reikiamais indais posédzio ar renginio
dalyviams. Uztikrinu, kad indai bei jrankiai buty nepriekaistingai Svards.

Apie renginj informuoju budint] darbuotoja, kad jis galéty tinkamai nukreipti ir
(arba) palydeéti atvykusius svecius.

IS vakaro (ir pakartotinai ne véliau kaip valanda iki renginio pradzios) patikrinu, ar
posedziy saléje veikia internetas. Jei yra nesklandumy, informuoju Informaciniy
technologijy skyriy.

Ne veliau kaip valanda iki renginio patikrinu, ar posédziy salé yra Svari, tvarkinga,
joje veikia visa reikalinga organizaciné technika, isvédinu, prireikus, sureguliuoju
sildyma ar kondicionavima, kad saléje buty tinkama temperatdra.

Kai reikia, rezervuoju vietas praneséjams, Zurnalistams, kviestiniams sveciams.

Stebiu, kam reikia pagalbos, padedu isspresti iskilusius nesklandumus.

Net jei nesu renginio organizatorius, visada maloniai talkinu visiems | renginj
atvykusiems asmenims (padedu surasti renginio vieta, ieSkoma zmogy ar suteikiu
kitg pageidaujama pagalba).

Po renginio islydziu renginio dalyvius, pasirapinu, kad salé baty sutvarkyta.

ATMINKILE

Renginiy dalyviai — tai musy sveciai, todél pasitikime juos kaip tikri Seimininkai.
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Darbuotojo isvaizda

Zinau, kad klientai jspudj apie NTA
susidaro ne tik pagal darbuotojo
elgesj, bet ir pagal jo iSvaizda. Man
svarbu, kaip atrodau, nes suprantu,
kad rdpindamasis iSvaizda rodau pa-
garba klientui, tinkamai atstovauju
savo jstaigai ir prisidedu prie teigia-
mo jos jvaizdZio.

TAIP:

Esu Svarus ir tvarkingas.

Kasdiena déviu ne maziau nei siuos minimalius reikalavimus atitinkanciag dalykinio
stiliaus apranga:

- motery apranga: kostiumas (sijonas ar kelnés, Svarkas) arba tarpusavyje
derantys Svarkas, palaidiné ar megztinis, liemené ir kelnés ar sijonas; pa-
laidiné ar marskinéliai su rankovemis (ilgomis arba trumpomis); suknelé;
saikingi papuosalai, makiazas, Sukuosena bei manikitras — tvarkingi ir ne-
provokuojantys, kvepalai — neintensyvus; suknelés ar sijono ilgis ne trum-
pesnis nei 10 cm virs keliy; avalyné Svari ir tvarkinga, kulnai ne aukstesni
nei 10 cm;

- vyry apranga: kostiumas (kelnés, Svarkas) arba tarpusavyje derantys kel-
nés ir svarkas ar megztukas, liemené; marskiniai su rankovémis (ilgomis
arba trumpomis); aksesuarai saikingi, Sukuosena — tvarkinga ir neprovokuo-
janti, kvepalai — neintensyvas, avalyné — Svari ir tvarkinga.

Dalyvaudamas teismy savivaldos institucijos ar komisijos posédyje ar kitame

oficialiame renginyje déviu ne maziau nei siuos minimalius reikalavimus atitinkancia
dalykinio stiliaus apranga*:

- motery apranga: kostiumas (sijonas ar kelnés, Svarkas) arba formalaus sti-

liaus suknele, palaidiné ar marskinéliai su rankovémis (ilgomis arba trum-

pomis), neperdvieciami; saikingi papuosalai, makiaZas, Sukuosena bei

DARBUOTOJO ISVAIZDA

manikitras — tvarkingi ir neprovokuojantys, kvepalai — neintensyvas; prie
suknelés ar sijono visada muaviu berastes, neutraliy spalvy kojines ar péd-
kelnes; suknelés ar sijono ilgis ne trumpesnis nei 10 cm virs keliy; avalyné
Svari ir tvarkinga, ne aukstesne nei 7 cm pakulne, uzdaru priekiu.

- vyry apranga: kostiumas (kelnés ir Svarkas) arba tarpusavyje derantys kel-
neés ir Svarkas, marskiniai su rankovémis (ilgomis ar trumpomis), kaklaraistis
ar peteliske, aksesuarai — saikingi, Sukuosena - tvarkinga ir neprovokuo-
janti, kvepalai — neintensyvas, avalyné Svari ir tvarkinga, priderinta prie
aprangos.

Jei neaptarnauju klienty, penktadieniais galiu déveti tvarkingg laisvalaikio stiliaus
apranga (pvz, kelnes, dzinsus ar sijong ir vilkeéti su jais derancius dalykinio stiliaus
megztuka, marskinius, Svarka).

Matomoje vietoje nesioju nustatytos formos darbuotojo identifikavimo kortele,
kurioje yra nurodytas jstaigos pavadinimas, pareigy pavadinimas, vardas ir
pavarde bei jstaigos logotipas. Vardas ir pavardé turi buti lengvai jskaitomi i$ 3
metry atstumo.

Rapinuosi ne tik savo, bet ir kolegy isvaizda, todél prireikus pasakau draugiska
pastaba.

Darbe neaviu sportiniy bateliy, nedéviu laisvalaikio ar papladimio stiliaus aprangos
(pvz, Sorty, sukneliy ar palaidiniy su petnesélémis) bei persvieciamy, giliomis
iskirptémis, apatinj trikotazg atidengianciy drabuziy.

Nesirengiu taip, kad mano isvaizda galéty sokiruoti klientus ir (arba) kolegas.

Zinau, kad darbe yra netoleruojamas alkoholio (darbuotojas nusalinamas nuo
darbo), prakaito, nevalyvumo kvapas, intensyvus kvepalai.

ATMINK

Tyrimais jrodyta — zmonés i$ anksto susidaro nuomone apie asmenj, remdamiesi
tik jo iSvaizda.

* Pastaba. Budetojams toks aprangos stilius yra privalomas kiekvieng darbo dieng jstaigos darbo
valandomis. Tvarkydamas aplinka lauke ar jstaigos ne darbo valandomis budétojas pasirenka
laisvo stiliaus apranga.
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Bendravimo procesas

Man rapi, kad kiek- vienas kli-
entas zinoty: ,Esame ¢ia, kad
Jums padétume.” Esu vieno-
dai demesingas ir pagarbus vi-
siems j NTA besikreipiantiems
klientams, taip pat savo kole-
goms.

18

DEMESYS IR PAGARBA KLIENTUI
TAIP

Su klientu kalbu ramiai, maloniu balso tonu.
Esu malonios veido iSraiskos.

Démesingai zvelgiu j klientg ir skatinu jj kalbéti.
Vienodai pagarbiai bendrauju su visais klientais.

Bendraudamas su mazai pazjstamais zmoneémis vartoju pagarbius kreipinius ,Jas”,

,pone (-ia)". Bendraudamas su gerai pazjstamais klientais, prisiderinu prie jiems
priimtino kreipinio.

Vartoju mandagumo frazes ,acid’, ,prasom’, ,gal galétumeéte..”, ,prasyciau..”.

Prioritetg skiriu tiesioginiam aptarnavimui. Kai suskamba telefonas, jo nekeliu, kol
bendrauju su klientu.

Visu savo elgesiu rodau norg padéti (siGlau jvairius sprendimo variantus,
alternatyvas, nukreipiu pas kompetentinga specialistg ir pan.).

Sveikinuosi su visais | NTA atvykusiais klientais, net ir tada, kai jie atvyko ne tiesiogiai
pas mane.

BENDRAVIMO PROCESAS

| klientus nesikreipiu ,tu’, net jeigu klientas j mane taip kreipiasi.

Nenaudoju sarkazmo, ironijos, nepasiepiu kliento.

Nerodau susierzinimo, pasipiktinimo, blogos nuotaikos ar abejingumo.
Nebendrauju jsakmiu tonu.

Vengiu sukryziuoty ant kratinés ranky ir kity ,uzdary” kino pozy.

Neatsiliepiu apie klientg nepagarbiai, neaptarinéju jo elgesio ten, kur gali isgirsti
kiti.

Nebendrauju asmeniniais klausimais telefonu, kai mane gali girdéti nors vienas
klientas (atéjus klientui, asmeninj pokalbj telefonu nedelsdamas nutraukiu).

ATMINKITEE

ISankstiné nuostata apie klienta (jo norus ir lkescius, asmenines savybes, nuotaikg
ir pan.) gali bati klaidinga ir uzkirsti kelig sékmingai toliau bendradarbiauti.

KLIENTO PASITIKIMAS: BUDETOJAI
IR RASTINES DARBUOTOJAI

Klientus NTA pirmas pasitinka budétojas (-ai) ir nukreipia pas reikiama specialista,
kurj pakviecia telefonu, ar palydi (nukreipia) klientg iki rastinés. Rastinés darbuo-
tojai pasitinka ir aptarnauja klientus savo darbo vietoje.

TAIP.

Klientg pasitinku zvilgsniu ir malonia veido israiska.

Visada pirmas pasisveikinu ir pasiteirauju, kokiu klausimu atvyko, sakydamas 3ig
ar panasia fraze: ,Laba diena, kuo galéciau Jums padéti?”, ,Laba diena, pas kg JUs
atvykote?”.

Nedelsdamas telefonu informuoju NTA darbuotojg, kad atvyko klientas. Jei
darbuotojas, kuriam skambinu, neatsiliepia, apie atvykusj klientg informuoju
to darbuotojo tiesioginj vadova, kad Sis galéty priimti sprendima, kuris kitas
darbuotojas ar pats vadovas galéty tinkamai aptarnauti klienta.
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BENDRAVIMO PROCESAS

Jei klientui reikia | rastine, palydZiu, o jei negaliu palikti savo budéjimo vietos,
nukreipiu j rastine.

Jei klientui teks palaukti, pasitlau atsisésti.

Jei klientas nekreipdamas démesio | budétojg nori patekti | NTA patalpas,
maloniai pasiteirauju, pas kg atvyko ir (arba) kokios pagalbos jam reikéty (,Laba

diena, sakykite, pas ka JUs atvykote?”, ,Laba diena, gal a$ Jums galéciau padeti?”),
ir suteikiu reikiama pagalbg / informacija.

Nepalieku kliento nepastebéto.

Nelaukiu, kol jis pirmas pasisveikins.

Nesakau pasisveikinimo trumpiniy (pvz, ,Laba’, ,Sveiki*ir pan.).
Nepasitinku nustebusia ar pikta veido israiska.

Pirmas nepaduodu ir nespaudziu klientui rankos. Klientui pirmam padavus ranka,
mandagiai ja paspaudZiu.

KLIENTO PASITIKIMAS: KITI NTA DARBUOTOJAI

Pas mane atvykusj klienta, visada pasitinku priimamajame.

Jeiesu suplanaves susitikima, apie tai informuoju priimamojo (budintj) darbuotoja.
Kai esu informuojamas, kad klientas atvyko, nedelsdamas einu susitikti su juo.
Susitikdamas su klientu Sypsausi ir ZiGriu j akis.

Pirmas pasisveikinu, paspaudziu ranka.

Jei su klientu susitinku pirma karta, prisistatau: pasakau varda ir pavarde.

Pakvieciu uzeiti j susitikimo vieta. Eidamas pirmas rodau kelig klientui, j patalpa
pirma jleidZiu klienta, parodau vieta, kur klientas gali pasidéti asmeninius daiktus,
nusirengti lauko drabuZius.

Pasitlau klientui atsisésti, atsisedu tik tada, kai atsiséda klientas.

ATMINKITE!

Mes niekada neturésime antros progos sukurti pirmam jspadziui.

BENDRAVIMO PROCESAS

KLIENTO POREIKIO ISSIAISKINIMAS

Klausydamas kliento skiriu jam visg démes;.

Klausau atidZiai, nenutraukdamas.

Palaikau akiy kontakta.

Rodau susidoméjimga — démesingai Zvelgiu j akis, pritariamai linkteliu, nusisypsau,
jterpiu zodelius ,taip”, ,suprantu” ir pan.

Jei reikia, trumpai pasizymiu, ka klientas sako.

Isklauses apibendrinu, kaip supratau klientg pakartodamas, perfrazuodamas
jo issakyta poreikj. Gaunu pritarima, kad klientg supratau teisingai (pvz., ,Ar a$
teisingai supratau, JUs norite pateikti praSyma laikyti pretendenty | teiséjus
egzamina?”).

Norédamas pasitikslinti, uzduodu atvirus klausimus (pvz, ,Gal galétuméte
placiau?’, K3 turéjote galvoje sakydamas.." ir pan.).

Kai aptarnauju klienta, neuzsiimu pasaliniais darbais.

Nebendrauju su kolegomis (isskyrus atvejus, kai reikia pasikonsultuoti ar trumpai
atsakyti j klausima), kai aptarnauju klienta.

Nenutraukiu kliento viduryje sakinio.
Nekeliu hipoteziy, susijusiy su jo poreikiais ir [Gkesciais.
Vengiu jkyraus klausingjimo (kai i$ eilés uzduodami keli uzdaro tipo klausimai).

ATMINKITE!

Dvi ausys ir vienas liezuvis mums duoti tam, kad daugiau klausytume ir

maziau kalbétume.
Z. Stoikas
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BENDRAVIMO PROCESAS
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INFORMACIJOS PATEIKIMAS

Informacijg teikiu tik issiaiskines konkrecius kliento poreikius ir ITkescius.
Teikiu tikslig, issamig ir klientui aktualig informacija.
Informacijg teikiu dalimis, iSskirdamas svarbiausius dalykus.

Stebiu, ar klientas supranta jam teikiamg informacija. Esant poreikiui, keiciu
informacijos pateikimo badag, atsizvelgdamas j kliento poreikius.

Atsakau j kliento klausimus. Kliento pageidavimu, pateikiu savo nuomone rdpimu
klausimu, paminédamas, kad galutinis sprendimas priklauso nuo kliento.

Stengiuosi klientui padéti: jei atsakymo neZinau pats, ieskau, kas Zino.

Jei man reikia pagalbos konsultuojant, telefonu pakvieciu kolega.

Jeigu kliento problemos nejmanoma isspresti nedelsiant, informuoju, kada ji bus
iSspresta.

Nuolat aktyviai analizuoju kliento situacijg ir sitlau jam palankius sprendimus,
informuoju apie naujienas, kurios klientui gali bati jdomios ir naudingos.

Jei iSsiaiskinus poreikj paaiskéja, kad NTA darbuotojai nekompetentingi spresti
rapima klausima, nurodau klientui, kas sprendZia jam rapima klausima, uzrasau ir
jteikiu reikalingos organizacijos pavadinimg bei adresg ir (arba) telefona.

Jei klientas pareiskia norg, kad jj aptarnauty kitas specialistas, jam tuoj pat
sudarau tokig galimybe. Neklausinéju kliento tokio pasirinkimo priezasciy, bet
jam primenu, kad pastabas dél aptarnavimo jis gali parasyti ir jdéti j tam skirtg
atsiliepimy dézute arba issakyti Zodziu tiesioginiam darbuotojo vadovui.

Nesiginciju su klientu.

Nevartoju sudétingy terminy, profesinio zargono, trumpiniy, kuriy klientas gali
nesuprasti.
Neapsiriboju trumpais atsakymais, tokiais kaip: ,Nezinau®, ,Mes 3ity problemy

"

nesprendziame”, , Teisiniy konsultacijy neteikiame”, , Ziarekite internete”.

ATMINKITE!

Jei Zmogus nesupranta, jis nebdtinai negirdi, galbdt mes per sudétingai
aiskiname.

BENDRAVIMO PROCESAS

POKALBIO PABAIGA

Pries atsisveikindamas pasiteirauju, gal klientas turi papildomy klausimy, ar néra
like neaiskumuy.

| kliento padékg atsakau: ,Acit Jums.”

Vienodai pagarbiai ir maloniai atsisveikinu su visais klientais.

"

Atsisveikindamas padékoju arba atsakau j padéka (pvz, ,Malonu, kad atvykote,
LACIT Jums”) ir palinkiu (pvz, ,Viso gero”, ,Geros dienos” ir pan.).

Kliento neskubinu, leidZiu ramiai susidéti daiktus, dokumentus.
Esant galimybei, palydZiu iki is&jimo.

Atsisveikindamas nevartoju ,Sudiev”, ,Viso", j kliento padékg atsakau ,Néra uz k3"

ATMINKITE!

Pokalbio pabaiga nulems, kokia bus kito pokalbio pradzia.
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Bendravimas telefonu

Suprantu, kad kiekvieng karta
atsiliepdamas | skambutj ats-
tovauju visai NTA. Man svar-
bu, kad kiekvienas paskambi-
nes klientas jaustysi isgirstas,
gauty visg jam reikalinga
informacija ir visada tiksliai
zZinoty, su kuo bendrauja.

24

JEINAMIEJI SKAMBUCIAI
TAIP

| skambutj atsakau nedelsdamas, ne véliau kaip po 3 signaly, nebent tuo pat
metu tiesiogiai bendrauju su klientu. Tokiu atveju j skambutj neatsiliepiu arba,
atsiprases ir paprases kliento leidimo, pakeliu ragelj ir paprasau perskambinti arba
palikti kontaktinj telefono numerj.

Jei girdziu skambantj kolegos telefong, atsiliepiu j skambutj.

Pries atsiliepdamas nusidypsau. Taip uZtikrinu, kad mano balsas skambés
pozityviai.

Nuolat kontroliuoju savo bendravimo tong, kad jis skambéty maloniai. Zinau, kad
bendraujant telefonu tai ypac svarbu.

Atsiliepdamas prisistatau: Nacionaliné teismy administracija, vardas, pavardé ir
pasisveikinu (,Labas rytas’, ,Laba diena”, ,Labas vakaras").

Pokalbio pradZioje pasitlau pagalba arba paskatinu klientg kalbéti (pvz, ,Kuo
galiu padeti*, Klausau Jasy").

ISsiaiskinu konkrety asmensklausima ar poreikj pries atsakydamas ar nukreipdamas
skambutj.

Visada stengiuosi pats atsakytij klausima, suteikti informacija. Skambutj nukreipiu
tik ISIMTINIAIS atvejais.

BENDRAVIMAS TELEFONU

Kai turiu nukreipti skambutj, as:

- trumpai paaiskinu, kodél turiu skambutj nukreipti, akcentuodamas nau-
da klientui (pvz., uzuot sake: ,A$ negaliu padéti, todeél sujungsiu su In-
formaciniy technologijy skyriumi’, sakome: ,Sujungsiu su Informaciniy
technologijy skyriumi, kuris Jums padés”), ir pasiteirauju kliento kontakty,
jei dél techniniy kliGciy jungiant pokalbis nutrukty;

- nurodau asmens, su kuriuo sujungsiu, skyriaus pavadinima, pareigas, var-
da ir pavarde;

- pries sujungdamas kolega trumpai informuoju apie klientg ir jo poreikius;

- jeijungiant niekas neatsiliepia, jungiu su skyriaus vadovu;

- sitikinu, kad sujungta sekmingai;

- jei sujungti nepavyko, pasiteirauju, kaip klientui buty patogiausia gauti
informacija;

- jei asmuo pageidauja, kad jam buty perskambinta, pasitikslinu ir uzsi-
rasau kontaktinj telefong, varda, pavarde ir asmeniskai perduodu Zinute
atsakingam kolegai, pasiteirauju, ar jis perskambino klientui;

- kitu atveju nurodau informacija galincio suteikti darbuotojo telefono nu-
merj, skyriy, pareigas, vardg ir pavarde.

Kai atsiliepiu j skambutj vietoj kolegos:

- trumpai ir korektiskai paaiskinu, kodél mano kolegos néra darbo vietoje,
ir pasakau, kada jis bus pasiekiamas;

- pasitlau savo pagalba, paklausiu, ar pasnekovas nenorety palikti Zinutés
(pvz, ,Mano kolega yra susirinkime. Gal galéciau Jums padeti arba ka
nors perduoti kolegai?”);

- jei negaliu klientui suteikti informacijos, pasiteirauju, kaip jam patogiau-
sia baty jg gauti;

- jeiklientas pageidauja, kad jam baty perskambinta, uzsirasau kontaktinj
telefong, varda, pavarde ir asmeniskai perduodu zinute kolegai, nurody-
damas, kas, kada ir kokiu klausimu skambino.

Kai man reikia pasitikslinti informacijg ar deél kity priezasciy trumpam atsitraukti
nuo pokalbio, as:

- paprasau kliento palaukti ir nurodau priezastj (pvz., ,Luktelkite, prasau,
minuteéle, patikrinsiu informacijag duomeny bazéje”);

- jsitikinu, kad asmuo negirdés jokiy pasaliniy garsy;

- pokalbj tesiu kiek jmanoma greiciau. Jei uztrunku ilgiau nei vieng minute,
informuoju klienta, kad reikés dar palaukti, ir pasiteirauju, ar jam buaty
patogu palaukti ar paskambinti véliau;

- pries tesdamas pokalbj padékoju uz laukima (pvz., ,Acid, kad palaukete”).
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BENDRAVIMAS TELEFONU

26

Jei negaléjau kalbéti su man skambinusiu Zmogumi ir yra perduota Zinuté su
jo kontaktais, paskambinu nedelsdamas, kai tik galiu, bet ne véliau kaip per 24
valandas.

Neatsiliepiu j skambutj neformaliu kreipiniu (,Alio”, Klausau”, ,Taip”).

Nenukreipiu skambucio, kol neissiaiskinu konkretaus kliento poreikio.
Nenukreipiu skambucio, jei galiu j klausima atsakyti pats.

Niekada nerodau nepasitenkinimo, susierzinimo, isgirdes skambinanciojo mintj

"

nesakau: ,Juk a$ Jums jau aiskinau..”, ,O ar JUs teisés aktus perskaitéte?.” ir pan.

ISEINAMIEJI SKAMBUCIAI
TAIP

Kai skambinu kitam asmeniui, duodu jam pakankamai laiko atsiliepti, palaukiu, kol
telefonas suskambés maziausiai sesis kartus.

Kai skambinu kitam asmeniui, pasisveikinu ir prisistatau: ,Laba diena, Jums
skambina vardas ir pavarde is Nacionalinés teismy administracijos.”

Trumpai pasakau, dél ko skambinu, ir pasiteirauju, ar asmuo néra uzimtas ir gali
kalbéti. Jei ne, pasiteirauju, kuriuo metu baty patogu paskambinti.

Jei surinkau ne to asmens numerj arba ne taip sujungé, nepamirstu pasakyti
JAtsiprasau”.

Nevartoju frazés: ,Jus patrukde / Jus trukdo.”
ATMINKITE

Sypsena gali bati girdima net ir per telefono ragel.

Bendravimas
elektroniniu pastu

Suprantu, kad bendravimas
elektroniniu pastu yra neat-
siejama kasdienio darbo dalis.
Man svarbu, kad visi mano
siunCiami elektroniniai laiskai
skambety patikimai ir profesi-
onaliai.

TAIP

Elektroninius laiskus rasau taisyklinga lietuviy kalba vartodamas lietuviskus ras-
menis.

ISlaikau vienodg viso laisko teksto sriftg (rekomenduojamas Sriftas Calibri; Srifto
dydis 11).

Visada uzpildau laisko temos (subject) laukelj, kad gavéjas laisko neistrinty arba Sis
neatsidurty tarp el. siuksliy. Tema formuluoju tiksliai ir lakoniskai.

Elektroninius laiskus pradedu pasisveikinimu, kai Zinau kliento vardgy ir (arba)
pavarde, | klientg kreipiuosi ,gerbiamasis (-oji) vardas ir (arba) pavardé” (pvz,
,Laba diena, gerbiamasis Jonai Jonaiti”). Jei kliento vardo arba pavardés nezinau,
po pasisveikinimo pereinu prie turinio déstymo. Kai su klientu palaikau ilgalaikius
santykius ir gerai jj paZjstu, galiu pasisveikinti ZodZiu ,Sveiki” ir kreiptis tik vardu.

Atsakydamas | pirma laiska visada padékoju, kad klientas kreipési (pvz., ,Aci0 uz
laiska / klausima", ,Malonu gauti Jusy laiska”, ,Malonu, kad paraséte” ir pan.).

Jei i3 laisko turinio akivaizdu, kad asmuo kreipési déel negalimy suteikti paslaugy,
pvz., dél teisiniy konsultacijy, padékoju uz laiska (,Malonu, kad paraséte”), trumpai
paaiskinu, kodél asmens pageidaujamos informacijos suteikti negalime (,Deja,
bet mes neteikiame teisinés informacijos ir j JUsy klausima atsakyti negalime”),
ir nurodau, kur asmuo gali gauti informacijg / pagalba (,Nemokamos teisinés
pagalbos Jus galite kreiptis j .. ,Siuo klausimu geriausiai Jums galéty padéti
advokaty biuras”).
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BENDRAVIMAS ELEKTRONINIU PASTU

Jei gaunu jzeidZiantj ar grasinamo pobddzio el. laiskg, pirmg kartg atrasau,

informuodamas asmenj, kad dél jzeidziancio ar / ir grasinamo el. laisko turinio j jj
atsakyta nebus.

Kitais kartais j i$ to paties asmens gaunamus tokio pobuddzio laiskus neatrasau.

| gautus elektroninius laiSkus atsakau kuo greiciau, bet ne véliau kaip iki kitos
darbo dienos pabaigos. Jei negaliu per §j laikotarpj atrasyti | svarby laiska,
pranesu, kad gavau, ir informuoju, per kiek laiko atsakysiu.

Sypseneéles (,veidukus”) naudoju tik rasydamas laiskus gerai pazjstamiems
klientams, oficialiai susirasinédamas to vengiu.

Elektroninius laiskus visada pabaigiu standartiniu parasu. Parasas pradedamas
7odziu Pagarbiai, toliau nurodomas asmens vardas, pavardé, pareigos, telefonas,
trumpasis telefonas teismy tinkle, mobilusis telefonas, NTA adresas bei logotipas,
pateikiamos aktyvios nuorodos | NTA tinklalapj, paskyra Facebook tinklalapyje,
atsiliepimy anketa, perspéjimas dél per klaidg gautos informacijos bei el. laisky
spausdinimo. Informacija apie darbuotoja ir NTA rasoma Helvetica $rifu, Srito dydis
11, kitas tekstas — Calibri $ritu, srifto dydis — 9. Teksto spalva: vardas, pavarde, NTA
tinklalapio adresas bei Zodziai UZPILDYKITE ATSILIEPIMY ANKETA rasomi rgb
(180, 0, 89) spalva, kito teksto spalva — rgb (124, 125, 124). Vardas ir pavarde yra
paryskinti, nuoroda j grjztamojo rysio anketa rasoma didZiosiomis raidemis.

Pagarbiai

Vardenis Pavardenis
Nacionalinés teismy administracijos
X skyriaus vyriausiasis specialistas

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

L. Sapiegos g. 15, LT-10312 Vilnius

LIETUVOS TEISMAI Facebook'e,

www.teismai.lt

MUMS SVARBU, KAD BUTUMETE APTARNAUTI TINKAMAI, — UZPILDYKITE ATSILIEPIMY ANKETA

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

@ Prie$ spausdindami $j laiska pagalvokite apie tlkstancius iSsaugoty medziy.
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Atsakant j laiskus angly kalba, pateikiama angliska paraso forma.

Sincerely

Name Surname
National Courts Administration
X division senior specialist

Ph.: + 370 X XXX XXX, internal ph.: XXXX (in courts system)
Cell ph.: +370 XXX XX XXX, Fax: +370 X XXX XXX

L. Sapiegos st. 15, LT-10312 Vilnius

JUDICIAL SYSTEM IN Facebook,

www.teismai.lt

WE CARE ABOUT OUR CLIENT SERVICE — PLEASE FILL CUSTOMER SERVICE FEADBACK FORM

This message is intended only for the addressee named above. If You have recieved this message in
error please return the message to sender, inform about a mistake and then delete the message.

@ Think about thousands of trees you can save before printing this letter.

ATMINKITE!

El. laiskas — tai rastiskas musy pozitrio j klienta jrodymas.
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Bendravimas
su ziniasklaida

30

Suprantu, kad bendravimas su Ziniasklai-
da reikalauja specifinés patirties, jgadziy
bei kompetencijos. Zinau, kad Ziniasklai-
dos perteikta informacija gali nulemti
daugelio asmeny nuomone apie NTA.
Man nuosirdziai rapi, kokj NTA jvaizd; for-
muoja ziniasklaida. AS siekiu, kad jis kuo
tiksliau atspindéty musy misijg bei ver-
tybes.

TAIP

Atvykus  Ziniasklaidos atstovui elgiuosi mandagiai, pasiteirauju, S kokios
Ziniasklaidos priemonés ir kokiu klausimu atvyko.

Paprasau palaukti ir nedelsdamas informuoju Komunikacijos skyriaus darbuotoja.

Jeinéra né vieno Komunikacijos skyriaus darbuotojo, paprasau palikti kontaktinius
duomenis ir informuoju, kad Komunikacijos skyriaus darbuotojas susisieks,
mandagiai atsisveikinu.

Ziniasklaidos atstovams telefonu paprasius pasakyti nuomone ar suteikti reikiama
informacija (pvz., statistinius duomenis), mandagiai paprasau visus klausimus
pateikti el. pastu komunikacija@teismai.lt arba susisiekti su vienu i§ Komunikacijos
skyriaus darbuotojy, kuris pasirGpins reikiamos informacijos suteikimu arba
surengs interviu.

Jeigu Ziniasklaidos atstovas jj dominancius klausimus pateikia mano el. pasty,
laiskg nedelsdamas persiunciu Komunikacijos skyriui ir vieng i$ Komunikacijos
skyriaus darbuotojy apie Zzurnalisto kreipimasi papildomai informuoju telefonu.

Jeigu Ziniasklaidos atstovas atvyko j NTA ir nori mano interviu cia ir dabar,
informuoju vieng i Komunikacijos skyriaus darbuotojy ir, jeigu esu pasiruoses
kalbéti, paprasau stebéti mano interviu. Jei man pasiruosti reikia laiko, paprasau
Komunikacijos skyriaus darbuotojo, kad jis suderinty man tinkama kito susitikimo
laika.

BENDRAVIMAS SU ZINIASKLAIDA

Jeigu nutiko taip, kad vis délto Ziniasklaidos atstovui daviau interviu, nedelsdamas
apie tai informuoju Komunikacijos skyriy, kad jis galéty stebéti mano kalbg ir
prireikus tinkamai reaguoty.

Kalbédamas su Ziniasklaidos atstovu tiek telefonu, tiek gyvai niekada nevartoju

fraziy ,Informacija neteikiama®’, ,Neturiu informacijos” ir pan., nekeliu tono,
nerodau nepagarbos ir nepasitenkinimo.

Kad ir koks jkyrus baty ziniasklaidos atstovas, jam maloniai ir kantriai kartoju, kad
j visus klausimus mielai atsakys Komunikacijos skyrius.

Baiges pokalbj Ziniasklaidos atstovui padékoju ir atsisveikinu. Niekada nesakau
,Cia ne kamerai” ir niekada neatsakingju j papildomus klausimus, kai interviu
baigtas, bet operatorius su kamera nepalikes NTA patalpu.

Nesakau asmeninés nuomonés bet kokiais (darbiniais ar asmeniniais) klausimais
(iSskyrus tuos atvejus, kai tai yra suderinta su jstaigos vadovybe ir Komunikacijos
skyriumi).

ATMINKITE

Tu gali 20 mety kurti organizacijos jvaizdj ir per 5 min. jj sugriauti.
W. Buffet
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ir skundai
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Suprantu, kad nuo to, kaip apie NTA
atsiliepia jos darbuotojai, tiesiogiai
priklauso NTA jvaizdis. Man svarbu,
kad klientai matyty muasy organiza-
Cijg kaip vieningg ir darniai veikiancia
komanda, kryptingai siekiancig ben-
dro tikslo.

TAIP

Kalbédamas su klientais apie NTA visada pristatau ja pozityviai, pabréZiu teigiamus
dalykus.

Kalbédamas apie kitus darbuotojus, pristatau juos kaip gerus specialistus, jy
nekritikuoju.

Jei pastebiu kolegos padaryta klaidg, atsiprasau kliento ir, esant galimybei, apie
klaida informuoju kolega.

Niekada nekritikuoju ir neaptarinéju savo kolegy elgesio, girdint klientams.

Nereiskiu savo abejoniy, kritikos dél kolegos priimty sprendimy ar atlikto darbo
bendraudamas su klientu.

ATMINK

Darbuotojai yra svarbiausi organizacijos jvaizdZio ambasadoriai.

Gerbiu kiekvieno masy kliento teise
issakyti pretenzijas ir skundus. Kiek-
vieng pretenzijg ar skundg vertinu
atsakingai ir imuosi visy reikalingy
priemoniy, kad j pretenzijg ar skun-
da buty tinkamai sureaguota.

ZODINES PRETENZIJOS IR SKUNDAI

TAIP

Esu vienodai pagarbus visiems pretenzijas ar skundus teikiantiems asmenims.
Ramiai isklausau ZodZiu i$sakomas pretenzijas ar skundus.

Padékoju klientui uz issakytg pretenzijg ar skundg (,Dékojame uz pastabg’, ,Aci,
kad pasakete”), parodau supratimg sakydamas Sias ar panasias frazes: ,Suprantu
Jasy nepasitenkinimg dél susiklosciusios padéties”, ,Tikrai apmaudu, kad taip

"

nutiko..” (tais atvejais, jei jvyko nesusipratimas ar klaida).

Dedu visas pastangas, kad issiaiskinc¢iau konkrecias pretenzijos ar skundo
priezastis.

Dedu visas pastangas, kad asmens pretenzija ar skundas buaty isspresti
bendraujant ZodZiu (sprendZiu pats arba pasikvieciu kompetentinga kolega).
Aiskindamasis pretenzijos ar skundo priezastis ir sidlydamas sprendima
vadovaujuosi dalyje Bendravimo procesas isdéstytomis nuostatomis.

Jei klientas pareiskia nora, kad jj aptarnauty kitas specialistas, jam tuoj pat
sudarau tokig galimybe. Neklausinéju kliento tokio pasirinkimo priezasciy, bet
jam primenu, kad pastabas dél aptarnavimo jis gali parasyti ir jdéti j tam skirtg
atsiliepimy dézute arba issakyti Zodziu tiesioginiam darbuotojo vadovui.
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Neparodau savo nepasitenkinimo kliento issakomomis pretenzijomis ar skundais.
Nenutraukiu asmens, isskyrus dalyje Neadekvatus klientai iSvardytus atvejus.
Nepriimu kliento iSsakomy pretenzijy ir skundy kaip asmeninés kritikos.
Neskatinu pretenzijy ar skundy rasyti rastu, kai jos gali bati iSsprestos zodziu.

PRETENZIJOS IR SKUNDAI, ISDESTOMI RASTU
TAIP

Priimu visas rastu isdéstytas pretenzijas ar skundus.

Nedelsdamas perduodu rastu isdéstyta skunda ar pretenzijg rastinei, kad baty
uzregistruotas.

Kliento pageidavimu padarau jo skundo pirmo lapo kopijg su zyma ,Gauta”.

Jei klientas pretenzijg ar skundga teikia pirma kartg, informuoju, kokiu badu ir per
kokj maksimaly laikg jis gaus atsakymg | pretenzijg ar skunda.

ATMINKITE!

Zmonés isrado kalbg tam, kad patenkinty savo norg skystis.
L.Tomlin

Elgesys suklydus

Suprantu, kad klaidy pasitaiko kiekvie-
no asmens darbe, bet dedu visas pa-
stangas, kad jy isvengciau. Zinau, kad
klientui néra svarbu, kas organizacijoje
padaré klaida, jam svarbu, kad klaida
buty kuo greiciau iStaisyta ir jo nuosir-
dziai atsipraSyta uz patirtus rapescius.

PIRMAS PASTEBIU PADARYTA KLAIDA
TAIP

Nedelsdamas imuosi visy reikalingy priemoniy klaidai istaisyti.

Prireikus pranesu klientui apie klaida, atsiprasau uz savo ar kolegos padaryta klaida
ir informuoju, kaip ir per kurj laikg klaida bus istaisyta (pvz, ,Labai atsiprasome,
bet Jums pateiktame dokumente buvo padaryta klaida, Siuo metu dedame visas
pastangas jai istaisyti, manome, kad naujas dokumentas bus parengtas ne véliau
kaip iki ateinancio pirmadienio”).

Informuodamas klientg dél padarytos klaidos neissakau kritikos organizacijos
ir (arba) kolegy atzvilgiu (pvz., ,Atsiprasome uz klaidg, bet pas mus ¢ia tokia
netvarka, kad tai vis nutinka’, ,Mano kolega per savo nekompetencijg padare
klaidg, dabar bandome taisyti”).

KLAIDA PASTEBI KLIENTAS
TAIP

Démesingai isklausau kliento priekaistus dél padarytos klaidos.
NuosirdZiai padékoju uz padaryta pastabag (,ACi0 uz pastabg’, ,Gerai, kad
pasakeéte”).

35



ELGESYS SUKLYDUS
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Atsiprasau kliento uz padaryta klaida (ne tik uz savo, bet ir uz kolegos, pvz,
,Labai atsipraSome uz jsivélusia klaidg”, ,Labai atsiprasome dél patirty papildomy
rapesciy”, ,Atsiprasome, kad susidare tokia situacija”).

Nedelsdamas klaidg istaisau. Jei klaida negali bati iStaisyta iskart, informuoju
klienta, kokiy bus imtasi priemoniy klaidai istaisytiir per kiek laiko tai bus padaryta.

ISkart informuoju jstaigos darbuotojg, atsakingg uz klaidos istaisyma.

Klientui informavus apie klaida, neuzsipuolu jo, nekaltinu, nerodau nepasitikéjimo
(vengiu tokiy fraziy kaip ,Negali bati!’, ,Pas mus tokiy dalyky tikrai nebtna’, ,Jas
kazka ne taip supratote”).

ELGESYS ESANT TECHNINEMS PROBLEMOMS

S

Kai negaliu kliento aptarnauti dél iskilusiy techniniy problemy (pvz., neveikia
Dokumenty valdymo sistema, Teiséjy registro sistema ar LITEKO sistema), a$ visada:

atsiprasau uz techninius nesklandumus ir trumpai apibddinu esamg situacija
(pvz, ,Labai atsiprasau, bet Siuo metu dél techniniy nesklandumy sistema labai
létai veikia ir as negaliu pateikti duomeny.”);

nurodau tolesne aptarnavimo eiga (pvz., ,Jums reikés palaukti 10 minuciy, kol
sistema pateiks informacija” arba pasitlau klientui perskambinti ar kitaip su juo
susisiekti jam patogiu metu);

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

jei klientui reikéjo palaukti, pasalinus technines kliGtis tesdamas aptarnavima
padékoju uz laukima (pvz., ,Aci0, kad palaukete”).

ATMINKITE!

Klientai dazniausiai pyksta ne dél padarytos klaidos, o dél laiku nepasakyto
,atsiprasau’”.

Konflikty valdymas

Demesys, pagarba ir pozityvus pozidris | kli-
entg — efektyviausia konflikty prevencija. Jei
nuolatos tai rodysiu klientui, isgirsiu jo nuogas-
tavimus ir rdpescius, nedelsdamas kartu su juo
spresiu iskilusias problemas, daugelio konflikty
pavyks isvengti. Man svarbu, kad kiekvienas
konfliktuojantis asmuo pasijausty isklausytas ir
isgirstas. AS dedu visas pastangas, kad kiekvie-
nas konfliktas bty issprestas priimtiniausiu vi-
soms salims badu.

Démesingai ir pagarbiai isklausau, kg sako klientas.

Elgiuosi ramiai, nerodau savo pykcio, susierzinimo.

Pasitikslinu nepasitenkinimo priezastj pakartodamas ir paprasydamas kliento ja
patvirtinti (pvz, ,Ar teisingai supratau — JUs esate nepatenkintas tuo, kaip ilgai yra
nagrinéjimas jasy prasymas?*, ,Jas noréjote dalyvauti Teiséjy tarybos posédyje,
bet negavote apie jj informacijos, ar teisingai supratau?”).

Jei nepasitenkinimo prieZastis neaiski, uzduodu patikslinamy klausimuy.

Parodau, kad suprantu kliento pozicijg, emocine blseng ar nepasitenkinima
(pvz, ,Suprantu jasy nepasitenkinimg”, ,Suprantu, kad Jums muasy sprendimas
atrodo neteisingas’, ,Suprantu, kad nepritariate teiséjo nuomonei”).

Jei tik galiu, nedelsdamas sprendZiu problema: ieskau jvairiy iSeiciy varianty,
sidlau ir su klientu aptariu galima sprendima, jei jmanoma, suteikiu galimybe
klientui pasirinkti, pasitikslinu, ar sitlomas sprendimas klientui priimtinas (pvz,
LAS issiaiskinsiu, kokia yra situacija, ir rytoj iki piety informuosiu, ar Jums taip
tikty?”, ,Mes Jums galime pateikti informacija rastu, ar Jums bty patogu?”).

Jei klientas pokalbio pradzioje reikalauja pakviesti vadova, pirmiausia uzduodu
klausimy, kuriais siekiu issiaiskinti priezast] (pvz, ,AS esu tam, kad Jums
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KONFLIKTUY VALDYMAS

padéciau, sakykite, kas nutiko?”). Kai iSsiaiskinu priezastj ir suprantu, kad vadovas
nereikalingas, nes konflikta galiu iSspresti pats, pasakau tai klientui ir sidlau
sprendima (pvz., ,Siuo klausimu tikrai galiu padéti as, Jums reikeéty..”). Vadova
kvieciu tik tais atvejais, kai klientas kategoriskai atsisako kalbéti su manimi arba
esu nekompetentingas spresti konflikta, arba mano sidlomi sprendimai kliento
netenkina.

Nenutraukiu kliento, ypac konflikto pradzioje.

Nerodau emocijy, nekantrumo, nepagarbos ir nedémesingumo zodZiais, gestais,
poza ir pan.

Neignoruoju kliento, jo poreikiy, pvz, sakydamas: ,Ko JUs norite, mes $ity
problemy nesprendziame.”

Neraminu kliento zodZiais: ,Nusiraminkite”, ,Priséskite ir atauskite” ir pan.

Nemenkinu kliento problemos (pvz., ,Ko JUs ¢ia dél tokios smulkmenos keliate
balsg?”).

Nepuolu ir nekaltinu kliento (pvz., ,O kodél JUs anksciau nesikreipete?”, ,Kaip JUs
planuojate bati teiséju, jei tokio dalyko nezinote..").

Nekaltinu kity kolegy ar teismy atstovy, net ir tais atvejais, jei jy veiksmai sukélé
konflikta.

ATMINKITE!

Net 90 proc. konflikty yra sékmingai issprendziami, jei j juos reaguojama i$ karto.

KONFLIKTU VALDYMAS

KONFLIKTA SKATINANCIY IR KONFLIKTA MAZINANCIY
FRAZIY PAVYZDZIAI

Konfliktg skatinancios frazés

Vietoj jy vartoju

Pirmiausia nusiraminkite, tada kalbé-
sime.

Suprantu Jasy nepasitenkinima susidaru-
sia situacija.

Kaip Jas galite nesuprasti tokiy
dalyky?..

Leiskite, a$ Jums dar kartg paaiskinsiu.

Negali bati, mes tokiy klaidy TIKRAI
nedarome.

Suprantu Jusy nepasitenkinima, gal
galétumete patikslinti...

Mes sity problemy nesprendziame,
ne ten pataikéte.

Suprantu Jusy nepasitenkinima. Siuo
klausimu Jums geriausiai galéty padéti...

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

Labai a¢it uz pastaba. Siuo metu dedame
visas pastangas, kad situacija buty
iStaisyta.

Pats blogai paraséte, o dabar pats ir
skundziates.

Suprantu JUsy nepasitenkinima. Doku-
mente yra tam tikry neatitikimy, leiskite,
a$ Jums paaiskinsiu, kaip reikia uzpildyti.

Tokia musy tvarka, niekuo negaliu
padéti.

&

Sitvarka leidZia uztikrinti, kad Jasy
praSymas bus atidziai iSnagrinétas ir JUs
gautsite iSsamy atsakyma.

39



Sudétingos
aptarnavimo situacijos

40

SUDETINGOS APTARNAVIMO SITUACIJOS

NEPAGR|STUS REIKALAVIMUS KELIANTYS KLIENTAI

Suprantu, kad j mane ir masy organi-
zacijg kreipiasi jvairas klientai, dalis jy
buna agresyvas, reikalaujantys daly-
ky, kuriy mes suteikti negalime, nea-
dekvadiai vertinantys tikrove. Man rapi
jiems padéti, bet suprantu, kad to pa-
daryti negalésiu, kol jy elgesys bus po-
tencialiai grésmingas aplinkai ir jiems
patiems. Dedu visas pastangas, kad
padéciau jiems suvaldyti emocijas, lai-
kytis aptarnavimo taisykliy ir uztikrin-
¢iau savo ir kolegy sauguma.

Nepagrjstus reikalavimus keliantys klientai — tai asmenys, kurie siekia gauti infor-
macijg ar paslaugas ne pagal jstaigos funkcijas ir kompetencijg ir (arba) nori, kad
informacija ar paslaugos bUty suteiktos nesilaikant Sio Standarto ir kity asmeny
aptarnavima NTA apibrézianciy taisykliy. PavyzdZiui, asmenys, reikalaujantys su-
teikti iSsamia teisine konsultacija, nusalinti teiséja, aptarnauti ne jstaigos darbo
metu ir pan.

AGRESYVUS KLIENTAI

TAIP:

Kai klientas pradeda vartoti necenzlrinius zodzius, asmeniskai jzeidinéti, grasinti
ar elgtis potencialiai grésmingai, as pirmiausia informuoju klienta, kad negalésiu
jam padeti, kol jis nepakeis bendravimo bddo, sakydamas 3ig ar panasia fraze:
,Gerbiamas Pavardeni, suprantu Jasy situacija ir man rapi Jums padéti. A$ galésiu
tai padaryti, jei JUs pakeisite savo bendravimo blda. Ar mes galime sutarti, kad
JUs man leisite Jums padéti?”

Jei klientas toliau elgiasi netinkamai, informuoju jj, kokiy tolesniy veiksmy
imsiuosi. Pvz,, ,Jei JUs toliau man grasinsite, bUsiu priverstas pakviesti apsaugg’,
,Jei JUs toliau mane asmeniskai jzeidinésite, basiu priverstas padéti ragel;.”

Jei klientas nepakeicia elgesio, imuosi realiy veiksmy (padedu ragelj, iskvieciu
budintj darbuotoja).

Apie jvykusj incidentg informuoju savo skyriaus vadova.

Nesiimu veiksmu, pries tai neinformaves kliento apie galimas jo elgesio pasekmes.

TAIP:

Pirmiausia jsitikinu, kad kliento poreikio tikrai nejmanoma patenkinti.
Pasakau, kad suprantu jo poreik], jj apibendrinu, kad klientas suprasty, jog isgirdau

ir jsigilinau j issakytas aplinkybes.

Mandagiai, bet tvirtai pasakau, kad kliento poreikis negali bati patenkintas
vartodamas $ias ar panasias frazes: ,Deja, bet tokios informacijos mes negalime
Jums suteikti’, ,Deja, bet issamiy teisiniy konsultacijy mes neteikiame”, ,Siandien
Jums pateikti atsakymo, deja, negalime. ISsamiai iSnagrinéje JUsy rastg atsakyma
pateiksime kiek galéedami greiciau, bet ne véliau kaip iki [nurodoma data].”

Esant galimybei, nurodau, kur klientas galéty gauti jam reikalingg pagalba (pvz,
,Jums reikéty kreiptis | Vilniaus apygardos teisma, a$ Jums uzrasysiu telefono
numerj ir adresg’, ,Nemokama teisine pagalba JUs galite gauti [nurodamas
jstaigos pavadinimas adresas ir (arba) telefonas]”).

Prireikus, informacijg pakartoju kelis kartus.

Jei klientui informacija buvo pateikta tik Zodziu, nurodau galimybe gauti
informacija rastu.

Nesiginciju su klientu.
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NEADEKVATUS KLIENTAI

Neadekvatus klientai — tai asmenys, kuriy tikrovés suvokimas yra sutrikes, ir jy
prasymai, pageidavimai, pretenzijos yra visiskai nesusije su realia padétimi.

TAIP

Bendrauju pagarbiai ir mandagiai.

Jei klientas $neka neaiskiai ar nerisliai ir (arba) apie dalykus, kurie néra susije su
jstaigos veikla ar sprendziama problema, mandagiai jj nutraukiu ir teiraujuosi, kuo
konkreciai galiu jam padéti sakydamas $ig ar panasi fraze: ,Atsiprasau, bet noriu
pasitikslinti, kuo as galéciau padéti?”

Imuosi iniciatyvos valdydamas ir vesdamas pokalbj, nuolatos grazinu klienta prie
konkretaus klausimo ar problemos sprendimo.

Informacija teikiu trumpais sakiniais, rinkdamasis nesudétingus zodzius.

Jei jmanoma, nurodau, ka konkreciai klientas turi padaryti, kad jo problema baty
iSspresta.

Jei klientas reikalauja imtis neadekvaciy veiksmy, informuoju klientg, kad bus
dedamos visos pastangos jo problemai iSspresti ir baigiu pokalbj (pvz, ,Mes
kreipsimes | JUsy nurodytas institucijas, bet dabar jau baikime pokalbj. Leiskite,
as Jus palydésiu’, ,Gerai, kad pasakete, bet dabar jau baikime pokalbj. Viso gero.”).

Prireikus, palydZiu asmenj iki is&jimo is pastato.

Nesiginciju su klientu.
Nesakau abejoniy dél jo tikrovés suvokimo.
Nevartoju profesiniy terminy, sudétingy zodziy, jy nepaaiskines.

SUDETINGOS APTARNAVIMO SITUACIJOS

ELGESYS SU KLIENTU, PADARIUSIU KLAIDA
AR PATEIKUSIU NETEISINGUS DUOMENIS

TAIP

Jei dél kliento padarytos klaidos arba pateikty netiksliy ar klaidingy duomeny
negaliu jam suteikti reikiamos informacijos ar pagalbos, mandagiai paprasau
patikslinti duomenis ar istaisyti klaidg (pvz, ,Kad galétume suteikti Jums visg
reikalinga informacija, prasytume patikslinti tam tikrus duomenis®, ,Jisy pateiktoje
informacijoje yra tam tikry netikslumuy, reikéty juos istaisyti, kad galétume kuo
greiciau priimti Jusy prasyma”).

Prasydamas istaisyti neatitikima ar patikslinti duomenis, akcentuoju nauda klientui
(pvz., ,Galésime grei¢iau pateikti atsakymgq’, ,Veliau nebekils nesklandumy” ir
pan.).

Niekada nekaltinu kliento dél padarytos klaidos (,JUs padaréte klaidg”), bet
konstatuoju fakta (,Yra tam tikry neatitikimy”) ir nurodau, kaip netikslumai gali
bt iStaisyti.

Bendraudamas vengiuvartotizodj,klaida’, vietojjo renkuosi Zzodzius ,netikslumas”,
,neatitikimas”.

ATMINKITE!

Mes niekada neiSvengsime sudétingy situacijy darbe. Vienintelis dalykas, ka mes
galime padaryti, — iSmokti jas spresti.
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Emocijy
ir streso valdymas

Zinau, kad netinkama mano emo-
ciné basena gali uzkirsti kelig kons-
truktyviai bendrauti su klientais bei
kolegomis. Suprantu, kad esu atsa-
kingas uz savo emocijas, ir dedu
reikiamas pastangas, kad sukurciau
tinkamg emocine busena.

Lt

TAIP

I

Stebiu savo kiino pokycius — jei jauciu jsitempiancius ranky raumenis, padaznéjusj
kvépavima, sirdies plakima, suprantu, kad mano kinas signalizuoja apie patiriama
stresg ir uZpludusias pykcio, baimés ar nerimo emocijas.

Imuosi veiksmuy, galin¢iy padéti suvaldyti Sias emocijas, t. y.:

- sutelkiu demesj j kvepavimg ir reguliuoju kvépavimo ritma létai jkvépda-
mas ir létai iskvépdamas;

- turédamas galimybe, kelis kartus jtempiu raumenis (pvz,, tvirtai sugniauz-
damas kumscius ir juos atpalaiduodamas; atpalaiduoju peciy raumenis,
juos pakeldamas ir nuleisdamas zemyn, veido raumenis — juos jtemda-
mas ir atpalaiduodamas).

Nuolatos kreipiu démesj j savo mintis ir [0kescius, susijusius su klientais ir esama
padeétimi. Stebiu, ar nekeliu nepagrjsty lakesciy sau (,Privalau iSspresti visus
rdpescius”) ir klientams (,Visi klientai turi bati malonds ir pagarbis man”). Ar
adekvaciai jvertinu situacijg, nesistengiu jos perdétai sureikdminti (,Sis klientas
sugadino man visg dieng, nieko nebepakeisi®).

EMOCIJUIRSTRESO VALDYMAS

Tarp darby randu laiko trumpoms pertraukéléms, per jas, klientams nematant,
uzsiimu minimalia fizine veiklas (pavaikstau, jtempiu ir atpalaiduoju raumenis,
pasirgzau), pabendrauju su kolegomis.

Su kolegomis bendrauju draugiskai ir maloniai. Pastebéjes jsitempusj ar
nerimaujantj kolega, pasakau draugiskg fraze, prireikus, skiriu laiko trumpam
neformaliam pokalbiui.

Suprantuy, kad klausydamas nuolat burbancio ir viskuo nepatenkinto kolegos
as tik Svaistau savo laikg ir energijg ir rizikuoju susigadinti sau nuotaikg, todél
nesileidziu j tuscias kalbas ir kolegai primenu — burbama uz jstaigos dury.

ATMINKITE

Tyrimais jrodyta, mUsy emocijos priklauso nuo masy minciy. Keisdami savo

poziQrj j situacijg galime itin sumazinti patiriamg stresa.

45



Daznai
uzduodami klausimai

DEL TEISES KREIPTIS | TEISMA

| kurj teismg man kreiptis, jei noriu
pareiksti ieskinj?

/Jei i$ pateiktos informacijos yra aisku, kur asmeniui reikéty kreiptis,
nurodomas tikslus teismo pavadinimas bei adresas ir (arba) telefonas.
Jei i§ pateiktos informacijos néra vienareikSmiskai aisku, kuris teismas
turéty nagrinéti byla, asmenj informuoju, kad jam Siuo klausimu reikéty
kreiptis | advokata®, sakydamas Sig ar panasia fraze: ,Deja, bet negaliu
tiksliai pasakyti, j kurj teismg Jums kreiptis, galimi jvairQs variantai. Jums
geriausia pasikonsultuoti su advokatu, kuris iSsamiai jvertins situacija ir

\padés priimti naudingiausig Jums sprendima.” /

DEL SUSIPAZINIMO SU BYLA

Teiséjas neleidZia susipazinti su byla,
ar jis teisus?

/mformuojame apie daZniausius atvejus, kai neleidziama susipaZinti su byla,
irnurodome, ka daryti, jei asmuo su teiséjo sprendimu nesutinka, sakydami
Sig ar panasia fraze:

Jeiséjas gali neleisti susipazinti su byla tam tikrose situacijose, pavyzdziui,
ji dar nebaigta nagrinéti, nepraéjes skundimo terminas ar bylos medZiaga
yra slapta. Teiséjo sprendima Jas galite skysti. Tokiu atveju geriausia pasitarti
su advokatu, kuris iSsamiai jvertins situacijg ir padés priimti naudingiausia
KJums sprendima.” /

* Cia ir toliau, kai sitlome kreiptis | advokata, asmens pageidavimu, informuojame apie galimybe
gauti nemokama pirmine teisine pagalba, sakydami $ig ar panasia fraze: ,JUs taip pat galite kreiptis
i savivaldybe dél nemokamos pirminés teisinés pagalbos. Daugiau informacijos apie tai galite rasti
internete adresu www.teisine pagalba.lt arba, jei pageidautuméte, galiu nurodyti kontaktinj telefona.”
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DAZNAIUZDUODAMI KLAUSIMAI

Kur galéciau susipazinti su byla?

Informuojame, kad su iSnagrinéta byla asmuo gali susipaZinti teisme,
kuriame ji buvo nagrinéta, sakydami $ig ar panasia fraze: ,Su iSnagrinéta
byla JUs galite susipazinti teisme, kuriame ji buvo nagrinéta. Jums reikia
kreiptis | teismo rastine, kur Jums padés uzpildyti prasymgq ir iSsamiai
paaiskins susipazinimo tvarka.”

_/

Ar galéciau susipazinti su teismo
posedzio garso jrasu?

/Pirmiausia issiaiskiname, ar asmuo yra viena i aliy byloje.

Jei taip, informuojame, kad asmuo gali susipazinti su teismo poséedzio jrasy,
jis turi kreiptis j teisma, kuriame buvo nagrinéta byla. Sakome 3ig ar panasia
fraze: ,Jums reikety kreiptis j teismo, kuriame buvo nagrinéta byla, rastine.
Ten jums padés pateikti prasyma ir issamiai paaiskins susipazinimo tvarka.”
Jei ne, informuojame, kad su teismo posédzio garso jrasu gali susipazinti
tik proceso 3alys, sakydami $ig ar panasia fraze: ,Deja, bet JUs susipazinti su
teismo posedzio garso jrasu negalésite. Kad buty uztikrintas informacijos
konfidencialumas, su jrasu susipazinti gali tik bylos dalyviai.”

N J

DEL DOKUMENTY SABLONUY TEISMUI

Ar galite atsiysti ieskinio sablong ar
sutarties Sablong?

/Jei asmens pageidaujamas dokumento Sablonas yra tinklalapyje
www.teismai.lt, asmeniui nurodome konkreciai, kaip rasti sablong ir (arba)
pasidlome atsiysti el. pastu. Kitu atveju nurodome, kad tokio sablono
neturime, ir pasitlome kreiptis j advokata arba parengti dokumenta
paciam vadovaujantis LR CPK isdéstytais procesiniy dokumenty
reikalavimais, sakydami Sig ar panasig fraze: ,Deja, bet tokio dokumento
sablono neturime. Jums geriausia baty kreiptis j advokata, kuris padeéty
parengti dokumenta. Jei rengtumeéte pats (-i), vadovaukités Civilinio
Kproceso kodekso reikalavimais. Jj galite rasti internete.” /
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DAZNAI UZDUODAMI KLAUSIMAI

DEL TEISEJO VEIKSMY

Kur man kreiptis, jei teiséjas neteisingai
iSsprende byla?

Prie$ teikiant atsakyma bdtina idsiaiskinti, kurios instancijos teisme buvo
nagrinéta byla.

Jei is asmens pateiktos informacijos yra aisku, kad byla gali bati apskysta
aukstesnés instancijos teismui, tai ir nurodome (pvz, Siuo atveju Jums
reikety kreiptis j Vilniaus apygardos teisma”).

Jei byla negali bati apskysta, informuojame apie tai asmenj, sakydami sig
ar panasig fraze: ,Sprendimas negali bati skundziamas, bet dél tolesniy
veiksmy Jums geriausia pasitarti su advokatu, jis iSsamiai jvertins situacija
ir padés priimti naudingiausia Jums sprendima.”

Jei i$ asmens pateiktos informacijos néra vienareiksmiskai aisku, ar byla
gali bati apskysta, siilome kreiptis j advokata, sakydami $ig ar panasia
fraze: ,Sioje situacijoje sunku pasakyti, kaip pasielgti bty geriausia. Dl
tolesniy veiksmy sidlyc¢iau pasitarti su advokatu, jis iSsamiai iSnagrinés
situacijg ir padeés priimti naudingiausig Jums sprendima.”

N

]

Kur man kreiptis, jei teiséjas blogai
organizavo bylos nagrinéjima?

/Prieé teikiant atsakyma badtina issiaiskinti, kuriame teisme buvo nagrinéta
byla.

Informuojame, kad asmuo gali kreiptis | to teismo, kuriame buvo
nagrinéjama byla, pirmininka, sakydami $ig ar panasia fraze: ,Jus galite
kreiptis | Sio teismo pirmininka. Ar pageidautumeéte, kad pasakyciau
teismo pirmininko priimamojo telefong?”

Jei asmuo pats iSreiskia pageidavimg kreiptis | kitas instancijas,
nurodome galimybe kreiptis j aukstesnés instancijos teismo, vykdancio
administracine, skundziamojo teismo veiklos priezilrg*, pirmininka,
sakydami 3ig ar panasia fraze: ,Taip pat JUs galite kreiptis j [nurodome
konkretaus teismo pavadinima] pirmininka. Ar pageidautumeéte, kad
pasakyciau pirmininko priimamojo telefong?”

*Administracinés veiklos priezitrg atlieka:

apylinkiy teismy — atitinkamo apygardos teismo pirmininkas;

apygardy administraciniy teismy — Vyriausiojo administracinio teismo
pirmininkas;

apygardy teismy — Apeliacinio teismo pirmininkas.

]

DAZNAIUZDUODAMI KLAUSIMAI

Kur man kreiptis, jei teiséjas teismo pose-
dzio metu jzeidinéjo bylos dalyvius ar kitaip
nemandagiai, netinkamai elgési?

administracija.”
\_

Informuojame, kad asmuo turi kreiptis j teismo, kuriame vyko posedis,
pirmininka arba | Teiséjy etikos ir drausmés komisija, sakydami Sig
ar panasig fraze: ,Jums geriausia kreiptis j teismo pirmininka. Jei
pageidautumete, galiu nurodyti teismo pirmininko priimamojo
telefona. Taip pat galite kreiptis | Teiséjy etikos ir drausmeés komisija.
Siuo atveju Jums reikéty paradyti argumentuotg prasyma teisejui iskelti
drausmine bylg ir atsiysti ar atnesti §j prasyma | Nacionaline teismy

DEL TEISINIY KONSULTACIJY SUTEIKIMO

Kokius dokumentus turéciau pateikti
teismui, jei noriu nutraukti santuoka?

/
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/Teismui yra pateikiami sie dokumentai:

prasymas dél santuokos nutraukimo abiejy sutuoktiniy bendru
sutarimu;
sutartis dél santuokos nutraukimo pasekmiy

(Siy dokumenty Sablonus galima rasti internete adresu www.teismai.
It, skiltyje Dokumenty Sablonai > Procesiniai dokumentai civiliniame
procese);
pareiskéjy asmens tapatybe patvirtinanciy dokumenty kopija
(nuorasas);
santuokos liudijimo kopija (nuorasas);
vaiko (-y) gimimo liudijimo (-y) kopija (nuorasas);
turima turtg patvirtinantys dokumentai (pvz, pazymeéjimas
i V| Registry centro apie nekilnojamojo turto jregistravima
Nekilnojamojo turto registre);
dokumentas (laisvos formos), patvirtinantis, kad kreditoriui pranesta
apie bylg dél santuokos nutraukimo.

Asmenj batinai informuoti, kad tai jprastai teikiami dokumentai. Jei

situacija yra sudétingesné, asmeniui rekomenduojame kreiptis j advokatg
ar kitus teisines konsultacijas teikiancius asmenis.

S

/
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DAZNAI UZDUODAMI KLAUSIMAI

Kokius dokumentus pateikti ir kur kreiptis
dél teismo leidimo isdavimo, kai norima

jkeisti turta? /

-

Informuojame, kad norint gauti teismo leidima jkeisti turta reikia kreiptis
j apylinkés teismga pagal registracijos adresa. Jprastai yra pateikiami Sie
dokumentai:
prasymas dél turto jkeitimo (Sablong galima rasti www.teismai.lt,
skiltyje Dokumenty Sablonai > Procesiniai dokumentai civiliniame
procese);

asmens tapatybe patvirtinancio dokumento kopija (nuorasas);
santuokos liudijimo kopija (nuorasas);
jei kreipiasi vienas i$ tévy, dokumento, patvirtinanc¢io kito tévo
nesikreipimo svarbias priezastis, kopija (nuorasas) (pvz, istuokos
liudijimo kopija);
vaiko (-y) gimimo liudijimo (-y) kopija (nuorasas);
pazyméjimas i V| Registry centro apie jkei¢iamo nekilnojamojo
turto jregistravima Nekilnojamojo turto registre;
kredito sutarties kopija (nuorasas) arba rastas is banko, patvirtinantis
kredito suteikimg;
pazyma i$ darbovietés apie gaunamg darbo uzmokest;.
Asmenj bdtinai informuoti, kad tai jprastai teikiami dokumentai. Jei
situacija yra sudéetingesné, asmeniui rekomenduojame kreiptis j advokata
ar kitus teisines konsultacijas teikiancius asmenis. )

Kas mane galéty pakonsultuoti teisiniais
klausimais?

-

Informuojame, kad teisiniais klausimais konsultuoja advokatai ar
asmenys, teikiantys teisines konsultacijas, ir nurodome galimybe gauti
nemokama pirmine teisine pagalba, sakydami $ig ar panasia fraze:
,Dél teisiniy konsultacijy Jums reikéty kreiptis j advokatus ar asmenis,
teikiancius teisines konsultacijas. Nemokama pirmine teisine pagalba
Jas galite gauti savo savivaldybéje. Daugiau informacijos apie tai galite
rasti internete www.teisinepagalba.lt arba as Jums galiu nurodyti

kontaktinj telefona.”
N J

50

DAZNAI UZDUODAMI KLAUSIMAI

DEL DOKUMENTY KOPLJY TVIRTINIMO

Kur galiu pasitvirtinti kopijas, teikiamas teismui?

]

dokumentai i$ jstaigy/organizacijy (juridiniy asmenu), juos tvirtina
pati jstaiga/organizacija,
jei tai asmens dokumenty (paso, iStuokos liudijimo) kopijos, juos
tvirtina notaras.
Visus dokumentus taip pat gali patvirtinti bylg nagrinéjantis teiséjas, tik
Kreikia kartu pateikti ir originalus, kurie véliau grazinami. )

-~

Informuojame, kad jei tai:

Ar gali teismas patvirtinti kopijas? ’

Informuojame, kad kopijas gali patvirtinti bylg nagrinéjantis
teiséjas, tokiu atveju reikia pateikti ir dokumenty originalus,
kurie veliau grazinami.

Ar as pats galiu pasitvirtinti kopijas?

Informuojame, kad pasitvirtini savo dokumenty kopijy asmuo
negali. ISskyrus tuos atvejus, kai yra tvirtinamos jstaigos/
organizacijos (juridinio asmens) dokumenty kopijos ir asmuo
turi tam reikalingus jgaliojimus.

DEL ZYMINIO MOKESCIO APSKAICIAVIMO

Kur galiu sumokéti zyminj mokest;j?

/

Nurodome, kur tiksliai asmuo gali sumoketi zyminj mokestj (pvz, ,Zyminj
mokestj Jums reikia sumoketi j Valstybinés mokesciy inspekcijos surenkamaja
saskaita. Tikslius rekvizitus galiu padiktuoti arba nurodyti, kur galima rasti
internete”).

Kelias internete wwwymilt > Apie VMI > Mokesciai - VMI mokéjimy
duomenys -> BiudZeto pajamy surenkamosios saskaitos. Jmokos kodas: 5660.
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DAZNAI UZDUODAMI KLAUSIMAI

Kokio dydZio zyminj mokestj man
reikia mokéti?

/Jei is asmens pateiktos informacijos yra aisku, kokig tiksliai suma jis turi
moketi, jg nurodome.
Kitu atveju nukreipiame | Zyminio mokescio skaiciuokle, sakydami
Sig ar panasig fraze: ,Zyminio mokesc¢io dyd] galite apskaiciuoti
pasinaudodami musy skaiciuokle. Jg rasite adresu www.teismai.lt >
Visuomenei = Zyminis mokestis, paspaude ten esancig nuoroda. Jei
iskils sunkumy tiksliai nustatant, kokio dydzio zyminj mokestj reikés
mokeéti, kreipkités j advokata, jis iSsamiai jvertins situacijg ir padeés

Ar galiu nemokeéti Zyminio mokescio?

/Prieé atsakydami issiaiskiname, dél kokios prieZasties asmuo
kreipiasi j teisma. Jei i$ pateiktos informacijos yra aisku, ar asmuo gali
nemokéti Zyminio mokescio (pagal LR CPK 83 strp.), informuojame.
Kitu atveju sakome, kad pagal jstatymus asmeniui priklauso mokeéti
Zyminj mokestj, bet jis gali kreiptis | teisma su prasymu jj atleisti
nuo mokescio, sakydami $ig ar panasia fraze: ,Pagal jstatyma Jums
priklauso mokéti Zzyminj mokestj, bet jei Jums sudétinga jj mokéti,
galite kreiptis | teisma su praSymu atleisti nuo $io mokescio ar jj

DEL VIESOS SPRENDIMY PAIESKOS IR DEL VIESOS
TVARKARASCIY PAIESKOS

Kur galéciau rasti teismo sprendima?

Informuojame, kad viesai skelbiamus teismo sprendimus
galima rasti internete adresu www.teismai.lt, desinéje
puslapio puséje paspaudus nuoroda ,Viesa sprendimy
paieska”.
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Kpriimti naudingiausig Jums sprendima.” /

\sumaiinti ir teismas priims sprendima.” /

DAZNAIUZDUODAMI KLAUSIMALI

Kur galéciau rasti teismo posedziy
tvarkarascius?

Informuojame, kad teismo posédzio tvarkarasc¢ius galima
rasti internete adresu www.teismailt, desinéje puslapio
puséje paspaudus nuoroda ,Viesa tvarkarasciy paieska”.

’ Ka daryti, jei Sios paieskos neveikia?

Jei LITEKO neveikia, atsiprasome ir sitllome bandyti jungtis
véliau, sakydami Sig ar panasia fraze: ,Labai atsiprasome, bet
i$ tiesy sistema Siuo metu neveikia. Bandykite jungtis véliau.”

DEL TEISMY KONTAKTY

’ Kur galiu rasti teismo adresg / telefong?

Informuojame, kur NTA tinklalapyje galima rasti pageidaujamo
teismo kontaktinius duomenis (pvz., ,Adresg jus galite rasti mUsy
tinklalapyje www.teismaillt, virSuje meniu pasirinke ,Teismai,
Teismy kontaktai”) arba nurodome konkretaus teismo kontakta.

DEL SIUNTIMO PASITIKRINTI SVEIKATA

| kg kreiptis norint gauti siuntima pasi-
tikrinti sveikata?

Nurodome asmenuy, NTA atsakingy uz siuntimg pasitikrinti sveikatg, kontaktus.
Siuntima pasitikrinti sveikatg isSduoda:

specialisté Loreta Gyliené, tel. (8 5) 251 4180 — pretendentams | teiséjus;

vyr. specialiste Alina Dokutovicieng, tel. (8 5) 251 4188 — teiséjams.

Nesant Siy specialisty galima nukreipti j Administravimo skyriaus vedéja.
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Teisés akty ir
dokumenty sgrasas

Kontaktiné informacija
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Pateikiamas teisés akty ir dokumenty, kuriais remiantis buvo parengtas
Sis Standartas ir kurie reglamentuoja asmeny aptarnavima viesajame sektoriuje
ir NTA, sgrasas:

1. Nacionalinés teismy administracijos vidaus tvarkos taisyklés (patvirtintos
Nacionalinés teismy administracijos direktoriaus 2009 m. rugpjucio 10 d.
jsakymu Nr. 6P-47-(1.1).

2. Nacionalinés teismy administracijos darbo reglamentas (patvirtintas
Nacionalinés teismy administracijos 2011 m. gruodzio 27 d. jsakymu Nr. 6P-
125-(1.1)).

3. Asmeny Zodiniy prasymy priemimo Nacionalinéje teismy administracijoje
tvarkosaprasas (patvirtintas Nacionalinés teismy administracijos direktoriaus
2011 m. rugpjucio 25 d. jsakymu Nr. 6P-70-(1.1)).

4. Asmeny praSymy nagringjimo ir jy aptarnavimo vieSojo administravimo
institucijose, jstaigose ir kituose vie$ojo administravimo subjektuose

taisyklés (patvirtintos Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007 m. rugpjucio
22 d. nutarimu Nr. 875).

5. Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatymas.

6. Lietuvos Respublikos teises gauti informacija i$ valstybés ir savivaldybiy
institucijy ir jstaigy jstatymas.

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

8. Nejgaliyjyaptarnavimo viesajame ir privaciame sektoriuose rekomendacijos
(patvirtintos Nejgaliyjy reikaly departamento prie Socialinés apsaugos ir
darbo ministerijos direktoriaus 2012 m. gruodzio 31 d. jsakymu Nr. V-37).

9. Asmens duomeny teisinés apsaugos jstatymas.

Asmenys aptarnaujami tel. (8 5) 268 5186

Asmeny prasymai, pareiskimai, skundai ir pasidlymai
Nacionalinei teismy administracijai gali buti siunciami ir
pastu adresu L. Sapiegos g. 15, 10312, Vilnius,

arba el. pastu info@teismai.lt

Informacijos teikima visuomenés informavimo priemonéms
Nacionalingje teismy administracijoje organizuoja
Komunikacijos skyrius, tel. (8 5) 210 7326 arba (8 5) 251 4120,
ir el. pastu komunikacija@teismai.lt

Konsultacijos dél Lietuvos teismy elektroniniy paslaugy
portalo teikiamos tel. (8 5) 251 4129
ir el. pastu konsultacija@teismai.lt
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Uzrasams




