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Valstybés garantuojamos teisinés pagalbos tarnyba (toliau — Tarnyba) siekia nuosekliai uztikrinti
administruojamy paslaugy kokybe¢ bei periodiskai vertina savo veiklg bei teikiamy paslaugy atitikimag
paslaugy gavéjy lukesCiams. Tarnyba uztikrina antrinés teisinés pagalbos teikima, padeda uztikrinti
pirminés teisinés pagalbos teikimg ir uztikrina mediacijos vykdyma.

Paslaugy gavejai — asmenys, kurie kreipiasi dél pirminés teisinés pagalbos, antrinés teisinés
teikiantys paslaugas Tarnybos administruojamoje sistemoje.

Be paslaugy gavéjy ir paslaugy teikéjy, paslaugy teikimo sistemoje dalyvauja ir kiti sistemos
dalyviai — Tarnybos darbuotojai, pirming teising pagalba teikiantys specialistai, taip pat institucijos ir
organizacijos, dalyvaujan¢ios paslaugy teikimo procese, tokios kaip teismai, ikiteisminio tyrimo,
sveikatos priezitros jstaigos, vaiko teisiy apsaugos institucijos, laisvés atémimo viety jstaigos ir kiti su
kuriais Tarnyba sieja administravimo funkcijos.

2025 metais pradéta taikyti nauja paslaugy ir veiklos kokybeés vertinimo metodika, parengta
vadovaujantis Tarnybos patvirtintu administruojamy paslaugy ir veiklos kokybés vertinimo tvarkos
apraSu. Metodika leidZia sistemiSkai palyginti ir vertinti skirtingas paslaugy teikimo sritis bei
apskaiciuoti apibendrintg kokybés vertinimo indeksa (toliau — kokybés vertinimo indeksas arba KVI).
Anksc¢iau buvusi Tarnybos veiklos bei paslaugy vertinimo sistema nebuvo reglamentuota ir apsiribojo
paprastesniu vertinimu penkiabaléje sistemoje, respondentams atsakant j bendro pobiidzio klausimg
(vertinant Tarnybos veiklg ir teikiamas paslaugas). Siekiant detaliau jvertinti sritis, kuriose yra poreikis
tobulinti, pasirenkant galimas priemones, naujas kokybés vertinimo modelis, Tarnybos nuomone,
sudarys prielaidas objektyviau identifikuoti problemines sritis.

Ataskaitos tikslas — supazindinti su taikoma vertinimo sistema ir pateikti statistinius kokybés
vertinimo rezultatus.

KOKYBES VERTINIMO METODIKA

Kokybés vertinimas atliekamas remiantis struktiruota rodikliy sistema, apimancia Tarnybos
administruojamy paslaugy teikéjus (advokatus (jy padéjéjus) ir mediatorius), pirming teising pagalbg ir
pacios Tarnybos veiklg. Vertinimo pagrindg sudaro tiksliniy grupiy apklausy duomenys, veiklos
rodikliai, Tarnybos turimi administraciniai duomenys, skundy ir kity reikSmingy duomeny analizé.
Kokybés vertinimo sistema sukurta taip, kad leisty kompleksiskai jvertinti skirtingo pobtidzio paslaugas
ir veiklas, atsizvelgiant ] jy teikimo specifika, dalyvaujancius subjektus ir paslaugy gavéjy patirt;.



Kokybés vertinimo indeksas parodo vidutinj paslaugy ir veiklos kokybés jvertinima,
apskaiciuotg remiantis visy taikyty vertinimo rodikliy reikSmémis. Skai¢iuojant KVI vertinama vidutiné
visy pateikty vertinimy reikSme — tai reiskia, kad KVI parodo, koks yra bendras paslaugy kokybeés lygis,
jvertinant visg atsakymy spektrg — nuo Zemiausiy iki auksc¢iausiy vertinimy. Toks vertinimo principas
leidzia objektyviau palyginti skirtingas paslaugy sritis ir iSvengti situacijy, kai pavieniai itin neigiami ar
itin teigiami vertinimai neproporcingai paveikia galutinj rezultata.

Kiekvienai vertinamai sri¢iai nustatomi konkretiis rodikliai ir jy svertai. Remiantis rodikliy
reikSmémis apskaiciuojamas atitinkamos srities KVI, o atskiry sri¢iy rezultatai integruojami j bendra
KVIL

KVI skai¢iuojamas kaip rodikliy reikSmiy svertiné suma. Svertai taikomi pagal nustatytas
procentines dalis:

Vertinimo sritis Svertas galutiniame KVI
Advokaty (jy padéjéjy) veikla 30 %

Mediatoriy veikla 10 %

Pirminés  teisinés  pagalbos 30 %
veikla
Tarnybos veikla 30 %

Galutinis KVT apskai¢iuojamas pagal formulg:

KVI = 0,30 * advokaty (ju padéjéju) veiklos KVI + 0,10 * mediatoriy veiklos KVI + 0,30 *
pirminés teisinés pagalbos veiklos KVI + 0,30 * Tarnybos veiklos KVI.

Vertinimas vykdomas kiekvienais metais, duomenys sisteminami ir analizuojami, o rezultatai
pateikiami apibendrinta statistine forma.

KVI reikSmés pateikiamos procentine iSraiSka ir gali biiti interpretuojamos analogiskai
penkiabalei vertinimo sistemai, kurioje aukStesné reikSmé atspindi geresnj paslaugy ir veiklos kokybés
jvertinimg. Orientacinés KVI reikSmiy interpretavimo ribos:

e 90-100 % — labai auksta paslaugy ir veiklos kokybé;

e 80-89 % — auksta paslaugy ir veiklos kokybé;

e 70-79 % — vidutiné paslaugy ir veiklos kokyb¢;

e 6069 % — Zemesné nei viduting paslaugy ir veiklos kokybé;
e maziau nei 60 % — nepakankama paslaugy ir veiklos kokybé.

Sios ribos taikomos orientaciniam rezultaty interpretavimui ir padeda aidkiau suprasti gauty
rezultaty reikSme, vertinant skirtingas paslaugy sritis ir jy kokybeés lygj.

BENDRI REZULTATAI

Atlikus Tarnybos administruojamy paslaugy ir veiklos kokybés vertinima pagal nustatyta
metodika, apskaiciuoti atskiry vertinamyjy sri¢iy KVI bei bendras KVI. Gauti rezultatai atspindi
apibendrintg skirtingy paslaugy teikimo sri¢iy vertinima, jvertinant tiek paslaugy gavéjy nuomong, tiek
veiklos organizavimo ir paslaugy teikimo rodiklius. Bendras KVI leidzia kompleksiskai jvertinti
Tarnybos administruojamy paslaugy kokybés lygi ir palyginti skirtingy sri¢iy rezultatus. Toliau
pateikiami statistiniai duomenys ir grafinis rezultaty atvaizdavimas. Vertinimo rezultatai apskaiciuoti
remiantis tiksliniy grupiy apklausy duomenimis. Apklausy apimtys ir respondenty pasiskirstymas pagal



vertinamas sritis pateikiami lentelése Nr. 1 ir Nr. 2, siekiant uztikrinti rezultaty reprezentatyvumg ir
duomeny objektyvuma.

Pastebétina, kad asmenys, galintys pateikti nuomone, néra aktyviis, nors nuolat skatinami
dalyvauti apklausose vertinant teikiamas paslaugas. Tarnybos siekis yra toliau ieSkoti jrankiy, kad kuo
daugiau subjekty jsitraukty j nuomonés pateikimg ir didesnis respondenty skaiCius leisty nustatyti
objektyvesnj vertinimg Tarnybos veiklos ir administruojamy paslaugy.

Apklausy imtys (respondenty skaicius):

Lentelé Nr. 1

Sritis Respondenty skaicius
Advokatai (paslaugos gavéjai) 65

Advokatai (institucijos) 58

Mediatoriai 106
Pirminés teisinés pagalbos 95
veikla

Tarnybos veikla 220

KVI pagal pagrindines sritis:

Lentelé Nr. 2

Sritis Pastaba

Vertina paslaugy gavéjai, sistemos
dalyviai.

Pirminés teisinés  pagalbos Vertina paslaugy gavéjai.

veikla

Advokatai

Tarnybos veikla

Vertina paslaugy gavejai ir sistemos
dalyviai.

Vertina asmenys, pasinaudoj¢ mediacijos
paslaugomis.

Mediatoriai

Diagrama Nr. 1

KVI pagal vertinimo sritis (proc.)

) )

Tarnybos veikla Pirminé teisiné Advokatai Mediatoriai
pagalba




Bendras (galutinis) KVI sudaro 86,84 %!,

ADVOKATU (JU PADEJEJU) VEIKLOS KOKYBES VERTINIMAS

Advokaty (jy padéjéjy) veiklos kokybé vertinama remiantis skirtingy respondenty grupiy
pateiktais duomenimis, jskaitant paslaugy gavéjus ir sistemoje dalyvaujancius asmenis. Toks vertinimo
modelis leidzia jvertinti paslaugy kokybe i§ skirtingy perspektyvy ir suteikia galimybe objektyvesniy
rezultaty gavimg. Vertinant advokaty (jy padéjéjy) veiklos kokybe analizuojami pagrindiniai paslaugy
teikimo aspektai, apimantys pasitenkinimg paslaugomis (bendras pasitenkinimas paslauga, bendravimo
efektyvumas (25 proc.)), paslaugy teikimo efektyvuma (vidutinis aptarnavimo laikas, problemos
sprendimo greitis) (25 proc.)), patikimumg (skundai, atsiliepimai, gincy sprendimo rezultatai) (25
proc.)) bei paslaugy teikimo aplinkg (darbo salygos, turimos priemonés) (25 proc.)). Apibendrinti
duomenys integruojami j advokaty veiklos KVI, kuris atspindi bendrg paslaugy kokybés lygi.

Lentel¢je Nr. 3 pateikiami advokaty (jy padéjéjy) veiklos kokybés vertinimo rodikliai pagal
atskirus vertinimo komponentus. Duomenys atspindi respondenty vertinimy pasiskirstymg ir leidZia
jvertinti kiekvieno vertinimo aspekto reik§me bendram kokybés vertinimui.

Respondentai: 65 paslaugy gavéjai (pareiskéjai) ir 58 sistemos dalyviai (institucijos).

KVI S$ioje srityje sudaro 80,29 %, kas rodo pakankamai auks$ta paslaugy/veiklos kokybés
jvertinima.

Pagrindiniai rodikliai (vidurkiai, proc.):

Lentelé Nr. 3

Rodiklis Vidurkis, %
Pasitenkinimas paslauga 79,89

Paslaugy efektyvumas 71,15
Paslaugy patikimumas 87,53
Paslaugy teikimo aplinka 82,57

Diagramoje Nr. 2 pateikiamas advokaty (ju padéjejy) veiklos kokybés vertinimo komponenty
palyginimas. Grafinis duomeny atvaizdavimas leidZia vizualiai jvertinti skirtingy kokybés aspekty
tarpusavio santykj ir jy ind¢lj 1 bendra kokybés vertinima.

1 Taikomos orientacinés ribos: <60 % — Zemas, 60-79,9 % — vidutinis, 80—89,9 % — aukstas, >90 % — labai aukstas
jvertinimas.



Diagrama Nr. 2

Advokaty (ju padéjéju) rodikliy palyginimas (proc.).
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MEDIATORIU VEIKLOS KOKYBES VERTINIMAS

Mediatoriy veiklos kokybés vertinimas atliekamas pagal nustatyta rodikliy sistema, apimancia
pagrindinius mediacijos paslaugy teikimo kokybe apibtidinancius aspektus. Vertinimas grindziamas
kompleksiniu poziiiriu | paslaugy teikima, jvertinant paslaugy gavejy patirtj, paslaugy teikimo proceso
efektyvuma ir paslaugy teikimo salygas.

Mediatoriy veiklos kokybés vertinimo indeksas apskaiiuojamas remiantis keturiomis
pagrindinémis vertinimo sritimis:

e paslaugy gavéjy pasitenkinimu paslauga;

e paslaugy teikimo efektyvumu;

e paslaugy patikimumu;

e paslaugy teikimo aplinka.

Kiekviena vertinimo sritis turi vienoda svorj bendrame mediatoriy veiklos kokybés vertinimo
indekse ir sudaro po 25 procentus galutinés srities KVI reikSmés.

Lentel¢je Nr. 4 pateikti duomenys leidzia palyginti atskiry kokybés vertinimo komponenty
rezultatus ir jvertinti jy santykinj pasiskirstymg bendrame mediatoriy veiklos kokybés vertinime.

Respondentai: 106 asmenys, pasinaudoje valstybés 1¢Somis apmokamomis mediacijos
paslaugomis.

KVI Sioje srityje sudaro 86,58 %, kas rodo auksta paslaugy/veiklos kokybés jvertinima.

Pagrindiniai rodikliai (vidurkiai, proc.):
Lentelé Nr. 4

Rodiklis Vidurkis, %
Pasitenkinimas paslauga 83,25

Paslaugy efektyvumas 74,99
Paslaugy patikimumas 99,98
Paslaugy teikimo aplinka 88,10




Diagramoje Nr. 3 pateikiamas mediatoriy veiklos kokybés vertinimo indeksas ir jo
sudedamosios dalys. Grafinis vaizdavimas leidzia jvertinti bendrg kokybés lygj ir atskiry vertinimo
komponenty indé¢lj j galutinj rezultatg.

Diagrama Nr. 3

Mediatoriai rodikliy palyginimas (proc.).
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PIRMINES TEISINES PAGALBOS VEIKLOS KOKYBES VERTINIMAS

Pirmings teisinés pagalbos veiklos kokybé vertinama pagal nustatyta rodikliy sistema, apimancia
pagrindinius paslaugy teikimo kokybe ir paslaugy atitikt] paslaugy gavejy poreikiams apibtidinancius
aspektus. Vertinimas grindziamas kompleksiniu pozitiriu, jvertinant tiek paslaugy gavéjy patirti, tiek
paslaugy teikimo proceso organizavima, rezultaty patikimuma ir specialisty kompetencija.

Pirminés teisinés pagalbos veiklos kokybés vertinimo indeksas apskaiCiuojamas remiantis
penkiomis pagrindinémis vertinimo sritimis:

o paslaugy gavéjy pasitenkinimu paslauga;

o paslaugy teikimo efektyvumu;

 paslaugy atitikimu paslaugy gavéjy lukesc¢iams;

 paslaugy patikimumu;

e pirming teising pagalba teikianciy specialisty kompetencija.

Kiekviena vertinimo sritis turi vienoda svor] bendrame pirmings teisinés pagalbos veiklos
kokybés vertinimo indekse ir sudaro po 20 procenty galutingés srities KVI reikSmés.

Lentel¢je Nr. 5 pateikiami pirmings teisinés pagalbos veiklos kokybés vertinimo rodikliai pagal
pagrindinius vertinimo aspektus. Duomenys rodo, kaip respondentai vertina skirtingus paslaugy teikimo
elementus ir leidZia nustatyti, kurie kokybés aspektai prisideda prie bendro vertinimo labiausiai.

Respondentai: 95 paslaugy gavéjai ir Tarnybos turimi administraciniai duomenys (pvz., skundai,
klaidos).

KVTI Sioje srityje sudaro 88,40 %, kas rodo auksta paslaugy/veiklos kokybés jvertinima.

Pagrindiniai rodikliai (vidurkiai, proc.):



Lentelé Nr. 5

Rodiklis Vidurkis, %
Pasitenkinimas paslauga 82,88
Paslaugy efektyvumas 87,79

Atitikimas paslaugy gavejy likes¢iams 87,23
Paslaugy patikimumas 97,50

PTP specialisty kompetencija 86,61

Diagramoje Nr. 4 grafiskai pavaizduoti pirminés teisinés pagalbos veiklos kokybés vertinimo
rezultatai pagal atskirus vertinimo komponentus. Grafinis vaizdavimas leidzia aiskiai palyginti skirtingy
vertinimo aspekty rezultatus.

Diagrama Nr. 4

Pirminé teisiné pagalba rodikliy palyginimas (proc.).
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TARNYBOS VEIKLOS KOKYBES VERTINIMAS

Tarnybos veiklos kokybé vertinama pagal nustatytg rodikliy sistema, apimancig pagrindinius
organizacijos veiklos ir paslaugy administravimo kokybe apibiidinancius aspektus. Vertinimas
grindziamas kompleksiniu poziiiriu, jvertinant paslaugy gavéjy patirt], veiklos procesy efektyvuma,
paslaugy patikimuma ir darbuotojy kompetencija.

Tarnybos veiklos kokybés vertinimo indeksas apskaiiuojamas remiantis penkiomis
pagrindinémis vertinimo sritimis:

o paslaugy gavéjy ir sistemoje dalyvaujanciy asmeny pasitenkinimu paslauga;

o paslaugy teikimo efektyvumu;

o paslaugy atitikimu paslaugy gavéjy lukesc¢iams;

e paslaugy patikimumu;

o darbuotojy kompetencija.

Kiekviena vertinimo sritis turi vienodg svor] bendrame Tarnybos veiklos kokybés vertinimo
indekse ir sudaro po 20 procenty galutinés srities KVI reikSmés. Toks vertinimo modelis leidZia
kompleksiSkai jvertinti Tarnybos veiklos organizavima, paslaugy administravimo kokybe ir geb¢jima
uztikrinti nuosekly ir patikimg paslaugy teikima.



Lentel¢je Nr. 6 pateikiami Tarnybos veiklos kokybés vertinimo rodikliai pagal atskirus vertinimo
komponentus. Duomenys atspindi respondenty vertinimy pasiskirstyma ir leidzia jvertinti kiekvieno
vertinimo aspekto reikSme bendram kokybés vertinimui.

Respondentai: 220 respondentai (paslaugy gavéjai, sistemos dalyviai, PTP specialistai ir kt.).

KVI $ioje srityje sudaro 91,91 %, kas rodo labai auksta paslaugy/veiklos kokybés jvertinima.

Pagrindiniai rodikliai (vidurkiai, proc.):

Lentelé Nr. 6
Rodiklis Vidurkis, %
Paslaugy gavéjy ir sistemoje dalyvaujanciy 88,18
asmeny pasitenkinimas paslauga

Paslaugy efektyvumas 90,97
Atitikimas paslaugy gavéjy likes¢iams 90,14

Paslaugy patikimumas 99,98
Darbuotojy kompetencija 90,27

Diagramoje Nr. 5 pateikiamas Tarnybos veiklos kokybés vertinimo komponenty palyginimas.
Grafinis duomeny atvaizdavimas leidzia vizualiai jvertinti skirtingy kokybés aspekty tarpusavio santykj
ir jy indélj | bendra kokybés vertinima.

Diagrama Nr. 5

Tarnybos veikla rodikliy palyginimas (proc.).
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ADVOKATU (JU PADEJEJU) SPECIALIZUOTOSE BYLOSE VEIKLOS KOKYBES
VERTINIMAS

Advokaty (jy padéjéjy) veiklos kokybeés vertinimas apima tiek specializuoto pobiidzio bylose,
tiek kitose bylose teikiamy paslaugy kokybés analize. Toks diferencijuotas vertinimo modelis leidzia
ivertinti paslaugy kokybe atsizvelgiant i byly specifikg ir sudétinguma, uztikrinant i§samesnj advokaty
veiklos kokybés jvertinima. Specializuoto pobiidzio byly advokaty veiklos vertinimas atlickamas
remiantis Tarnybos ir advokaty ankety duomenimis, kuriuose paslaugy gavéjai vertina suteiktos
paslaugos kokybe.



Advokaty (ju padéjéjy) ir Tarnybos veiklos kokybés vertinime taikoma ta pati kokybés
dimensijy strukttra, taciau atskiry dimensijy svoriai nustatyti atsizvelgiant j vertinamos veiklos pobiidj
ir atsakomybés apimtj. Advokaty (jy padejéjy) veiklos kokybés vertinime keturios pagrindinés
dimensijos (pasitenkinimas, efektyvumas, patikimumas ir paslaugy teikimo aplinka) turi po 25
procentus bendro indekso reikSmés. Tuo tarpu Tarnybos veiklos vertinime taikoma penkiy dimensijy
sistema, kur kiekviena dimensija sudaro po 20 procenty bendro indekso. Toks svoriy paskirstymas
leidzia proporcingai jvertinti skirtingo pobiidzio veikla, i§laikant vieningg metoding logika.

Paslaugy patikimumo dimensijoje, be apklausy duomeny, naudojami ir objektyviis Tarnybos
administraciniai duomenys apie pagristy skundy skai¢iy. Rodiklis apskai¢iuojamas taip, kad 0 procenty
pagristy skundy atitikty 100 procenty patikimumo jvertinimg. Didé¢jant skundy daliai, patikimumo
rodiklis proporcingai mazé¢ja. Toks skaiCiavimo principas leidzia objektyviai jvertinti paslaugy
patikimuma, remiantis faktiniais veiklos duomenimis.

Respondenty buvo praSoma nurodyti, ar paslauga buvo teikta specializuoto pobiidzio byloje. IS
viso gauti 182 atsakymai apie specializuotose bylose suteiktas paslaugas. Sie duomenys analizuoti
atskirai, o jy rezultatai integruoti j bendra advokaty veiklos kokybés vertinimo indeksg taikant nustatyta
svoriy sistema.

II DALIS

VALSTYBES GARANTUOJAMOS TEISINES PAGALBOS TARNYBOS KOKYBES
VERTINIMO REZULTATU ANALIZE PAGAL KLAUSIMU GRUPES

Sioje dalyje kokybés vertinimo rezultatai analizuojami pagal pagrindines apklausy klausimy
grupes. Toks analizés principas leidzia ne tik jvertinti bendrus kokybés rodiklius, bet ir identifikuoti
atskiry paslaugy sri¢iy stiprigsias bei santykinai silpnesnes vietas, lyginant administracinio ir procesinio
pobiidZio veiklas tarpusavyje.

Klausimai grupuojami pagal Siuos pagrindinius kokybés aspektus:

pasitenkinimg paslauga;

o paslaugy teikimo efektyvuma;

e paslaugy patikimuma;

o atitikimg paslaugy gavéjy likes¢iams;

e paslaugy teikimo aplinka;

e specialisty ir darbuotojy kompetencija.

PASITENKINIMAS PASLAUGA

Pasitenkinimo paslauga dimensijos turinys skiriasi priklausomai nuo vertinamos paslaugos
pobiidzio. Advokaty (jy padéjéjy) ir mediatoriy veiklos vertinime §i dimensija sudaro 25 proc. bendro
kokybés vertinimo indekso ir apima bendrg suteiktos paslaugos vertinimg bei bendravimo efektyvumo
aspektus. Vertinami klausimai susij¢ su suteiktos paslaugos kokybe, informacijos aiSkumu ir
suprantamumu, mandagiu bei profesionaliu bendravimu, advokato pasirengimu bylos nagringjimui,
nesaliSkumu, atsakingumu ir konstruktyviu gincy sprendimu. Tuo tarpu Tarnybos ir pirminés teisinés
pagalbos veiklos vertinime pasitenkinimo paslauga dimensija sudaro 20 proc. bendro indekso ir apima
platesnj aspekty spektra — bendra paslaugos kokybés vertinimg, bendravimo efektyvumag, paslaugos



patogumg ir prieinamuma. Sioje grupéje vertinamas paslaugy gavéjy galimybés lengvai pasinaudoti
paslaugomis, susisiekti su darbuotojais ar specialistais bei gauti aiskig ir suprantamg informacijg. Toks
diferencijuotas klausimy turinys leidzia atsizvelgti j skirtingg procesiniy ir administraciniy paslaugy
pobiidj, isSlaikant vieningg kokybés vertinimo logikg. Vertinimas grindziamas paslaugy gaveéjy ir
sistemoje dalyvaujanciy asmeny atsakymais. Vertinimo rezultatai rodo:

e Tarnybos veikla — 88,18 %

e Pirminés teisinés pagalbos veikla — 82,88 %

e Mediatoriy veikla — 83,25 %

o Advokaty (jy padéjéjy) veikla — 79,89 %

Diagrama Nr. 6
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AukSc¢iausias pasitenkinimo lygis fiksuojamas Tarnybos veiklos vertinime. Administracinio
pobiidZio paslaugose rodikliai iSlieka stabiliis ir nuosekliis, tuo tarpu procesinio pobiidzio paslaugose
(advokaty (jy pad¢jéjy) ir mediatoriy veikloje) vertinimai yra Siek tiek Zemesni. Tai gali biiti siejama su
skirtinga paslaugy pobiidZio specifika — bylinéjimosi ar gin¢y sprendimo procesai daZnai susij¢ su
didesne emocine jtampa, sudétingesnémis situacijomis ir ilgesne trukme, kas gali turéti jtakos
subjektyviam pasitenkinimo vertinimui. Nepaisant to, visy sri¢iy rezultatai iSlieka aukSti ir rodo
teigiama bendra respondenty patirt].

PASLAUGU TEIKIMO EFEKTYVUMAS

Paslaugy efektyvumo dimensijos turinys taip pat diferencijuojamas pagal vertinamos paslaugos
pobudi. Advokaty (jy padé€jéjy) ir mediatoriy veiklos vertinime $i dimensija sudaro 25 proc. bendro
kokybés vertinimo indekso ir apima paslaugos suteikimo greitj bei problemos sprendimo operatyvuma.
Vertinama, ar paslauga buvo suteikta greiCiau nei tikétasi, ar advokatas (jo padéjéjas) ar mediatorius
efektyviai iSnaudojo laikg siekiant suprasti situacijg ir rasti sprendimg. Tarnybos ir pirminés teisinés
pagalbos veiklos vertinime paslaugy efektyvumo dimensija sudaro 20 proc. bendro indekso ir apima
platesnj vertinimo laukg. Be paslaugos suteikimo grei¢io ir problemy sprendimo operatyvumo,
papildomai vertinamas informacijos apie praSymo ar skundo nagrin¢jimo eigg bei terminus aiSkumas ir
prieinamumas. Taip siekiama jvertinti ne tik veiklos sparta, bet ir proceso skaidrumg bei komunikacijos



efektyvumg. Toks skirtingas dimensijos turinys leidzia objektyviai jvertinti tiek procesinio, tiek
administracinio pobiidzio veikly efektyvuma, atsizvelgiant  jy specifikg. Rezultatai:

e Tarnybos veikla — 90,97 %

o Pirminés teisinés pagalbos veikla — 87,79 %

e Mediatoriy veikla — 74,99 %

o Advokaty (jy padéjéjy) veikla — 71,15 %

Diagrama Nr. 7
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Efektyvumo dimensijoje iSrySkéja didziausi skirtumai tarp skirtingy paslaugy sriciy.
Administracinio pobudzio veikloje rodikliai artéja prie 90 procenty ribos ir rodo gerai organizuotus
procesus bei operatyvy reagavimg. Tuo tarpu advokaty (jy padéjéjy) ir mediatoriy veiklos srityse
efektyvumo vertinimai yra Zemesni. Tai gali biiti susij¢ su objektyviais procesiniais terminais, byly
sudétingumu ir nuo paslaugos teikéjo nepriklausanciais veiksniais, turinciais jtakos galutiniam
problemos sprendimo laikui.

PASLAUGU PATIKIMUMAS

Paslaugy patikimumo dimensija taip pat diferencijuojama pagal vertinamos veiklos pobid;j ir
apima tiek apklausy duomenis, tiek objektyvius Tarnybos administracinius rodiklius. Advokaty (juy
padé¢jéjy) ir mediatoriy veiklos vertinime §i dimensija sudaro 25 proc. bendro kokybés vertinimo
indekso. Ji apima respondenty vertinima, ar suteikta teisiné pagalba buvo patikima, taip pat institucijy
atsakymus dél galimai gauty skundy ar pastebéty paslaugy teikimo problemy. Be to, naudojami
statistiniai Tarnybos duomenys apie skundy dali nuo visy sprendimy teikti paslaugas. Rodiklis
apskaiciuojamas taikant principg, kad 0 gauty pagrjsty skundy atitinka 100 proc. patikimumo jvertinima.
Did¢jant skundy daliai, patikimumo rodiklis proporcingai mazéja.

Tarnybos ir pirmings teisinés pagalbos veiklos vertinime paslaugy patikimumo dimensija sudaro
20 proc. bendro indekso ir grindziama objektyviais administraciniais duomenimis — pagristy skundy
skai¢iumi, dokumenty formavimo ir teikimo klaidomis bei Strateginio veiklos plano rodikliais. Tokiu
blidu vertinimas remiasi faktiniais veiklos rezultatais ir leidZzia objektyviai jvertinti paslaugy
patikimuma.

Rezultatai:



e Tarnybos veikla — 99,98 %

e Mediatoriy veikla — 99,98 %

« Pirmings teisinés pagalbos veikla — 97,50 %
e Advokaty (jy pad¢jejy) veikla — 87,53 %

Diagrama Nr. 8
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Patikimumo dimensija iSsiskiria kaip stabiliausia visos sistemos sritis. Daugumoje vertinty sriciy
rodikliai artéja prie maksimalios reikSmes, o tai rodo itin mazg pagristy skundy ar reikSmingy veiklos
trakumy dalj. Ypac auksti Tarnybos ir mediatoriy veiklos jvertinimai leidzia konstatuoti auksta paslaugy
patikimumo ir pasitikéjimo lygj.

ATITIKIMAS PASLAUGU GAVEJU LUKESCIAMS

Atitikimo paslaugy gavéjy likesCiams dimensija vertinama Tarnybos ir pirminés teisinés
pagalbos veiklos srityse ir sudaro 20 proc. bendro kokybés vertinimo indekso. Si dimensija apima
komunikacijos aiSkuma viso paslaugos teikimo proceso metu, Tarnybos darbuotojy ir pirming€s teisinés
pagalbos specialisty geb¢jimg suprasti paslaugy gavéjo situacijg bei poreikius, mandagy ir démesingg
bendravima, taip pat informacijos apie skundy ar pastaby teikimo galimybes aiSkuma.

Vertinami aspektai leidzia jvertinti, ar paslaugos teikimo procesas atitinka nustatytus kokybeés
standartus ir ar paslaugy gavéjas jauciasi iSklausytas bei suprastas. Tokiu biidu §i dimensija atskleidzia
paslaugos kokybe ne tik formaliu, bet ir santykio su asmeniu aspektu. Rezultatai:

o Tarnybos veikla — 90,14 %

o Pirminés teisinés pagalbos veikla — 87,23 %

Diagrama Nr. 8
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Pateikti rodikliai rodo, kad Tarnybos ir pirminés teisinés pagalbos specialisty teikiamos
paslaugos atitinka paslaugy gavéjy ir sistemos dalyviy poreikius ir likescius. Paslaugy gavéjai labai
palankiai vertina Tarnybos darbuotojy aiSkia komunikacija, gebéjima suprasti situacijg ir sprendimy
tinkamuma.

PASLAUGU TEIKIMO APLINKA

Paslaugy teikimo aplinkos dimensija vertinama advokaty (jy padéjéjy) ir mediatoriy veiklos
srityse ir sudaro 25 proc. bendro kokybés vertinimo indekso. Si dimensija apima paslaugy teikimo
salygas, konsultacijy organizavimo biidg bei naudojamas darbo priemones. Vertinama, ar konsultacijos
vyko paslaugy gavéjui tinkamu biidu (fiziSkai, telefonu ar nuotoliniu biidu), ar mediacijos procesas vyko
priimtinoje aplinkoje, ar advokatas (jo padé¢jéjas) ar mediatorius naudojosi Siuolaikinémis darbo
priemonémis, uZtikrinanciomis efektyvy darba. Taip pat vertinamas komforto ir pasitikéjimo jausmas
bendraujant su paslaugos teikéju. Si dimensija leidzia jvertinti, ar advokaty (jy padéjéjy) ir mediatoriy
paslaugy organizavimo salygos sudaro prielaidas kokybiSkam ir profesionaliam procesui. Rezultatai:

e Mediatoriy veikla — 88,10 %

o Advokaty (jy padéjéjy) veikla — 82,57 %

Diagrama Nr. 9
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Vertinimai rodo palanky paslaugy teikimo sglygy jvertinimg abiejose procesinio pobiidzio
srityse. AukStesnis mediatoriy veiklos jvertinimas gali biiti siejamas su mediacijos proceso
organizavimo lankstumu ir orientacija j dialogg.

TARNYBOS DARBUOTOJU IR PIRMINE TEISINE PAGALBA TEIKIANCIU
SPECIALISTU KOMPETENCIJA

Tarnybos darbuotojy ir pirming teising pagalba teikianciy specialisty kompetencijos dimensija
sudaro 20 proc. bendro kokybés vertinimo indekso ir apima kompleksinj profesiniy gebé&jimy vertinima.
Si dimensija formuojama apibendrinant komunikacijos aiskumo, bendravimo efektyvumo, poreikiy
supratimo, paslaugy atitikimo nustatytiems standartams, skundy sprendimo, problemy sprendimo
grei¢io bei informacijos prieinamumo vertinimus. Vertinama, ar Tarnybos darbuotojai ir pirminés
teisinés pagalbos specialistai geba aiSkiai ir iSsamiai pateikti informacija apie praSymo ar skundo
nagrin¢jimo eigg bei terminus, ar paslaugos suteikimo greitis atitinka lukesCius, ar bendravimas yra
mandagus, paslaugus ir démesingas, bei ar tinkamai suprantama paslaugy gaveéjo situacija.

Toks kompleksinis vertinimo modelis leidzia kompetencija vertinti ne kaip pavienj pozymj, bet
kaip nuosekly profesiniy ir komunikaciniy gebé&jimy visuma, uztikrinancig kokybiska paslaugy teikima.
Rezultatai:

o Tarnybos darbuotojy kompetencija — 90,27 %
o Pirmings teisinés pagalbos specialisty kompetencija — 86,61 %

Diagrama Nr. 10
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Sie rodikliai rodo, kad paslaugos gavéjai pasitiki tiek Tarnybos darbuotojy, tiek pirminés teisinés
pagalbos specialisty profesionalumu, jy gebéjimu aiSkiai komunikuoti, suprasti paslaugy gavejy
poreikius ir uZtikrinti kokybiska problemy sprendima.

ISVADOS

Nors rezultatai rodo pakankamai auksta kokybés vertinimo indeksa, kaip auks¢iau minéta,
respondenty, pareiSkusiy nuomong, skaicius néra didelis.



Atsizvelgiant | tai, reikalingos papildomos priemonés siekiant jtraukti kuo daugiau subjekty
(ypac paslaugy gaveéjy) i paslaugy vertinimg (nustatant ankety platinimo periodiSkuma, apklausos budus,
planuojant siekiamy apklausti asmeny skaiciaus reikSmes ir pan.).

Pasitenkinimo paslaugos ir efektyvumo dimensijose iSrySkéja didziausi skirtumai tarp skirtingy
paslaugy sriciy. Advokaty (jy padéjéjy) veiklos srityse pasitenkinimo paslauga ir efektyvumo vertinimai
yra zemesni. Atsizvelgiant | tai, tikslinga jvertinti taikoma metodika ir detalizuoti apklausas, siekiant
atskleisti problemos esm¢. Taip pat, planuojant mokymus advokatams, jvertinti mokymy poreikij
advokatams dél laiko planavimo ir bendravimo su pareiskéjais.

Ivertinti apie papildomy priemoniy pasitelkima, siekiant nustatyti specializuoty mokymy, skirty
advokatams, poveikj paslaugy teikimo kokybei.



