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Vadovaudamasis Lietuvos Respublikos vietos savivaldos jstatymo 34 straipsnio 6 dalies 2
punktu, PraSymy ir skundy nagrin¢jimo ir asmeny aptarnavimo vieSojo administravimo subjektuose
taisyklémis, patvirtintomis Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007 m. rugpjti¢io 22 d. nutarimu Nr.
875 ,D¢l Prasymy ir skundy nagrin€jimo ir asmeny aptarnavimo vieSojo administravimo
subjektuose taisykliy patvirtinimo®, Asmeny praSymy ir skundy nagringjimo Vilniaus rajono
savivaldybés administracijoje ir jos padaliniuose taisyklémis, patvirtintomis Vilniaus rajono
savivaldybés administracijos direktoriaus 2022 m. birzelio 30 d. jsakymu Nr. A27(1)-1830 ,,D¢l
Asmeny prasymy ir skundy nagrinéjimo ir asmeny aptarnavimo vieS$ojo administravimo subjektuose
taisykliy patvirtinimo*, Vilniaus rajono savivaldybés administracijos darbo tvarkos taisyklémis,
patvirtintomis Vilniaus rajono savivaldybés administracijos direktoriaus 2022 m. balandzio 20 d.
jsakymu Nr. A27(1)-1105 ,,Dé¢l Vilniaus rajono savivaldybés administracijos darbo tvarkos naujos
redakcijos taisykliy patvirtinimo*:

1. Tvirtinu Vilniaus rajono savivaldybés administracijos klienty aptarnavimo
standartg (pridedama).
2. Pavedu Paslaugy ir dokumenty valdymo skyriui §j isakyma iSsiysti per

Dokumenty valdymo bendraja informacing sistema (DBSIS) visiems Vilniaus rajono savivaldybés
administracijos valstybés tarnautojams ir darbuotojams, dirbantiems pagal darbo sutartis, susipazinti
ir uztikrinti, kad buty laikomasi Siame standarte numatyty normatyvy aptarnaujant klientus.

3. Ipareigoju Vilniaus rajono savivaldybés administracijos skyriy ir senitinijy
darbuotojus, organizuojant darbg, vadovautis Vilniaus rajono savivaldybés administracijos klienty
aptarnavimo standartu ir Siuo jsakymu.

4. Pripazistu netekusiu galios Vilniaus rajono savivaldybés administracijos
direktoriaus 2023 m. gruodzio 7 d. jsakymg Nr. A27(1)-1777 ,,D¢l Vilniaus rajono savivaldybés
administracijos paslaugy kokybés gerinimo rekomendacijy jgyvendinimo®.
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1.SAVOKOS IR SUTRUMPINIMAI

Darbuotojas Vilniaus rajono savivaldybés administracijos (jskaitant nutolusius padalinius) bei Vilniaus rajono
savivaldybés tarybos ir mero sekretoriato darbuotojas (valstybés tarnautojas arba specialistas,
dirbantis pagal darbo sutartj).

Klientas I Vilniaus rajono savivaldybés administracijg ar jos nutolusj padalinj besikreipiantis fizinis asmuo

ar fiziniy asmeny grupg, juridinis asmuo ar kitas subjektas, kuriam Vilniaus rajono savivaldybés
administracija teikia administracing paslauga, ji konsultuoja arba jam teikia informacijg / atlicka
kitus teisés aktuose numatytus veiksmus.

Klienty aptarnavimas

Veikla, apimanti klienty aptarnavimg jiems atvykus j Vilniaus rajono savivaldybés administracijg
(adresu Rinktinés g. 50, Vilnius) arba j Vilniaus savivaldybés administracijos nutolusj padalinj,
aptarnavimg telefonu, praSymy ir skundy, gauty tiesiai i$ klienty ar atsiysty pastu, jskaitant ir
elektroninj biidg (kurjeriy pastu, faksu, elektroniniu pastu ar kitomis elektroninémis
priemonémis), nagrin€jima, priimty sprendimy jforminimg ir perdavimg klientams.

Klienty aptarnavimo zona

Vilniaus rajono savivaldybés administracijos klientams aptarnauti skirta erdvé / priimamasis I-
ame pastato (adresu Rinktinés g. 50, Vilnius) aukste.

LR Lietuvos Respublika
Standartas Vilniaus rajono savivaldybés administracijos Klienty aptarnavimo standartas.
VRSA Vilniaus rajono savivaldybés administracija; Siame Standarte — administracija, veikianti Rinktinés

50, Vilniyje, ir nutole padaliniai.

Klienty aptarnavimo zonos eiliy
valdymo sistema

Elektroninis jrenginys, naudojamas klienty aptarnavimo zonoje eiliy srautui kontroliuoti,
suteikiantis galimybe klientui atvykus atsispausdinti laukimo numerio bilieta, pagal kurj klientas
yra kvie€iamas.

Z0KS Zmoniy ir organizacijos kultiiros skyrius

LEAN 6S Darbo vietos organizavimo metodas, pagrjstas SeSiais principais: rusiavimu, tvarkos nustatymu,
Svara, standartizavimu, darna ir saugumu, skirtas uztikrinti efektyvy, kokybiska ir saugy darba.

BDAR Bendrasis duomeny apsaugos reglamentas — ES teisés aktas, nustatantis asmens duomeny

apsaugos ir tvarkymo principus.




2.KLIENTU APTARNAVIMO STANDARTO PASKIRTIS

Vilniaus rajono savivaldybés administracijos klienty aptarnavimo standartas (toliau — Standartas) yra vidinis Vilniaus rajono savivaldybeés
administracijos (toliau — VRSA) teisés aktas, kuriame nustatomi klienty aptarnavimo principai bei klienty ir jstaigos jsipareigojimai.

VRSA darbuotojai, teikdami administracines paslaugas, atsakydami j klienty paklausimus, spresdami konfliktines situacijas bei kitais atvejais,
susijusiais su klienty aptarnavimu, laikosi Siame Standarte jtvirtinty principy ir jsipareigojimy.

Standarto tikslas — uztikrinti vienodai aukstg klienty aptarnavimo kokybe visoje jstaigoje, nepriklausomai nuo situacijos ar administracings
paslaugos pobiidzio. Standarto taikymas prisideda prie nuolatinio VRSA veiklos tobulinimo ir skatina glaudesnj bendradarbiavima tarp jstaigos
darbuotojy ir klienty.

Aptarnaudami klientus, VRSA vadovai (administracijos direktorius ir jo pavaduotojai, grupiy, skyriy ir poskyriy vedéjai bei senitinai) ir
darbuotojai vadovaujasi galiojanciy teisés akty nuostatomis bei Siuo Standartu. Tuo atveju, kai Standarto nuostatos prieStarauja teisés aktuose
nustatytiems reikalavimams, taikomi teisés aktuose nustatyti reikalavimai.



3. VRSA DARBO PRINCIPAI IR KLIENTU APTARNAVIMO TIKSLAI

3.1. Vilniaus rajono savivaldybés administracijos (VRSA) darbuotojai savo veikloje vadovaujasi Siais principais, nustatytais Lietuvos
Respublikos vieSojo administravimo jstatyme:

Atsakomybé uZ priimtus sprendimus. VieSojo administravimo subjektas, vykdydamas administracinj reglamentavimg ar priimdamas
administracinius sprendimus, turi prisiimti atsakomybe uz administracinio reglamentavimo ar priimty administraciniy sprendimy sukeltus
padarinius;

Draudimas keisti | blogaja puse (non reformatio in peius). VieSojo administravimo subjektas, priimdamas administracinés procediiros
sprendima, negali pabloginti asmens, dé¢l kurio kreipimosi pradéta administraciné procedira, padéties;

Efektyvumas. VieSojo administravimo subjektas, priimdamas ir jgyvendindamas sprendimus, jam skirtus iSteklius naudoja kuo mazesnémis
sgnaudomis ir siekia geriausio rezultato;

Istatymo virSenybé. Jgaliojimai atlikti vie$gjj administravimg vieSojo administravimo subjektams turi biiti nustatyti laikantis Sio jstatymo
nustatyty reikalavimy, o vieSojo administravimo subjekty veikla turi atitikti Siame jstatyme iSdéstytus teisinius pagrindus. Administraciniai
sprendimai, susij¢ su asmeny teisiy ir pareigy jgyvendinimu, visais atvejais turi buiti pagrjsti jstatymais;

ISsamumas. VieSojo administravimo subjektas j praS§yma ar skundg turi atsakyti aiskiai ir argumentuotai, nurodydamas visas praSymo ar skundo
nagrinéjimui jtakos turéjusias aplinkybes ir konkrecias teisés akty nuostatas, kuriomis rémési vertindamas prasymo ar skundo turinj;

LygiateisiSkumas. VieSojo administravimo subjektas, priimdamas administracinius sprendimus, turi atsizvelgti j tai, kad jstatymui visi asmenys
yra lygiis. Negalima varzyti zmoniy teisiy ar teikti jiems privilegijy d¢l jy lyties, rasés, tautybés, kalbos, kilmés, socialinés ir turtinés padéties,
seksualinés orientacijos, i$silavinimo, religiniy ar politiniy pazitiry, veiklos rtsies ir pobtidzio, gyvenamosios vietos ir kity aplinkybiy;

Naujovés ir atvirumas permainoms. VieSojo administravimo subjektas turi ieSkoti naujy ir veiksmingy budy, kaip geriau spresti problemas,
iSkylancias vykdant vies$aji administravima, taip pat nuolat tobulinti savo veiklg taikydamas pazangiausius metodus, modelius, technologijas,
priemones ar gerosios patirties pavyzdzius;



Nepiktnaudziavimas valdZia. VieSojo administravimo subjektams draudziama atlikti vieSojo administravimo funkcijas neturint $io jstatymo
nustatyta tvarka suteikty vieSojo administravimo jgaliojimy arba priimti administracinius sprendimus siekiant kity, negu jstatymy ar kity teisés
akty nustatyta, tiksly;

Objektyvumas. Administracinio sprendimo priémimas ir kiti oficiallis vieSojo administravimo subjekto veiksmai turi biiti neSaliSki ir
objektyvis;

Proporcingumas. Administracinio sprendimo mastas ir jo jgyvendinimo priemonés turi atitikti biitinus ir pagristus administravimo tikslus;
Skaidrumas. VieSojo administravimo subjekto veikla turi biiti vieSa, iSskyrus jstatymy nustatytus atvejus;

Subsidiarumas. VieSojo administravimo subjekty sprendimai turi biiti priimami ir jgyvendinami Zemiausiu efektyvuma galin¢iu uZtikrinti
vieSojo administravimo sistemos lygmeniu;

Vieno langelio principas. Asmeniui informacija suteikiama, praSymas ar skundas priimamas ir atsakymas j juos pateikiamas vienoje darbo
vietoje. PraSymg ar skunda nagrin¢ja ir informacija i§ savo administracijos padaliniy, pavaldziy subjekty, prireikus ir 1§ kity vieSojo
administravimo subjekty gauna pats praSymg ar skundg nagrinéjantis ir administracinj sprendima priimantis vieSojo administravimo subjektas,
nejpareigodamas tai atlikti praSyma ar skundg padavusio asmens.

3.2. VRSA darbuotojai klientus aptarnauja vadovaudamiesi galiojanciais teisés aktais ir siekia Siy klienty aptarnavimo tiksly:

e PROFESIONALUMAS. Bendravimas su klientais grindziamas profesionalumu, pagarba ir bendradarbiavimu. Visais atvejais elgiamasi
nesaliskai ir objektyviai.

« DEMESYS KOKYBEL. Sickiama, kad visi rezultatai biity pateikiami laiku, kokybiskai.
o INFORMAVIMAS. Klientams teikiama tik tiksli, savalaik¢ ir aktuali informacija.

« TOBULEJIMAS. [staigos procesai nuolat tobulinami atsizvelgiant j kintanéius klienty likes¢ius. Naudojamos $iuolaikinés technologijos
siekiant didinti aptarnavimo kokybg ir efektyvuma.

e PAGARBA KOLEGOMS. Vertinamas bendradarbiavimas, kolegy profesinis tobuléjimas ir pozityvi darbo aplinka. Darbuotojai
atstovauja VRSA atsakingai visose profesinés veiklos srityse bei sprendzia klienty aptarnavimo klausimus kartu.



4. BENDRAVIMAS IR INFORMACIJOS TEIKIMAS

Aptarnaudami klientus, VRSA darbuotojai vadovaujasi §iais principais:

Pirmenybe teikia nuotoliniams bendravimo biidams — telefonu, el. pastu ar per informacines sistemas.

Paslaugas teikia nuotoliniu buaidu, nereikalaudami kliento atvykimo j VRSA, jei asmens tapatybé gali biiti patikimai nustatyta
elektroninémis ry$io priemonémis ar atsakant j kontrolinius klausimus (pvz., klientui nurodant varda, pavardeg, ar kitus duomenis,
leidziancCius identifikuoti asmenj).

Susitikimai VRSA klienty aptarnavimo erdvése, darbo vietose ar susitikimy kambariuose organizuojami tik tuo atveju, jei
klausimy negalima iSspresti nuotoliniu biidu arba reikalingas keliy darbuotojy ar institucijy atstovy dalyvavimas.

Bendraudami darbuotojai vartoja taisyklinga lietuviy kalba, naudoja profesinius terminus, vengia neaiskiy trumpiniy ir prisitaiko prie
kliento supratimo lygio.

Esant interesy konfliktui, darbuotojas nusisalina nuo kliento praSymo nagrin¢jimo arba nuSalinamas tiesioginio vadovo sprendimu,
vadovaujantis galiojanciais teisés aktais.

Darbuotojui iSvykus atostogu, i komandiruote ar nesant darbe dél kity priezas€iy, klienty aptarnavimo testinuma uZztikrina kiti
darbuotojai.

Jei VRSA neturi kompetencijos spresti pateikto klausimo, per 5 darbo dienas pagal VieSojo administravimo jstatymo reikalavimus
klausimas perduodamas nagrinéti atsakingai institucijai, apie tai klientg informuojant nedelsiant.

Toliau pateikiamos Standarto nuostatos, apibrézian¢ios VRSA darbuotojy bendravimo su klientais kanalus:

Atvykus i Vilniaus rajono savivaldybe Rinktinés g. 50, Vilniuje, arba i Seniiinijas (Zr. skyriy 4.1);
Telefonu (zr. skyriy 4.2);

Elektroniniu pastu/ socialiniuose tinkluose (zr. skyriy 4.3).



4.1.1.

4.1.2.

4.1.3.

4.1.4.

4.1.5.

4.1.6.

4.1.7.

4.1 APTARNAVIMAS ATVYKUS [ VILNIAUS RAJONO SAVIVALDYBE
RINKTINES G. 50, VILNIUJE, ARBA | NUTOLUSIUS PADALINIUS

Pasitikdamas klienta, darbuotojas pasisveikina ir prisistato. Pokalbj pradeda pagarbiai, be iSankstiniy nuostaty ar vertinimy. Visg laikg
elgiasi mandagiai, paslaugiai, supratingai ir dalykiskai.

Darbuotojas vertina kliento laikg — susitikimo ar aptarnavimo metu skiria visg démes;j klientui. Jei biitina atlikti kitas darbo uzduotis,
tai daro tik tada, kai nebebendrauja tiesiogiai su klientu.

Aptarnaudamas klientg, darbuotojas nebendrauja su kolegomis ir neatsiliepia j telefono skambucius, nebent tai biitina dél tiesiogiai su
klientu susijusiy klausimy. Jei biitina atsiliepti, darbuotojas atsipraSo kliento, trumpai pakalba, tada padékoja ir tegsia aptarnavima.
Klientai aptarnaujami:

pagal klienty aptarnavimo zonos eiliy valdymo sistema (kai aptarnaujama VRSA klienty aptarnavimo zonoje),

arba 1§ anksto sutartu metu darbo vietoje ar susitikimy kambaryje.

Jei susitikimas néra 1§ anksto suderintas, VRSA gali neleisti klientui patekti j kitas patalpas, leidZziama patekti tik j klienty aptarnavimo

zong (Rinktinés g. 50, Vilniuje, I aukste).

Darbuotojas nepalieka kliento vieno. Jei biitina trumpam pasitraukti dél su aptarnavimu susijusiy prieZasc¢iy, klientui paaiskina, kodél
iSeina ir kiek tai truks. GrjZ¢s padékoja uz pralaukta laikg ir tgsia bendravima.

VW -

aptarnavima.



4.1.8.

4.1.9.

4.1.10.

4.1.11.

4.1.12.

Jei klientas nemoka kalbéti ar nesupranta valstybinés kalbos arba dél sensorinio ar kalbos sutrikimo negali suprantamai reiksti savo
minciy, jam kreipiantis zodziu j Savivaldybe turi dalyvauti tre¢ias asmuo, gebantis iSversti praSyma i asmeniui suprantamg kalbg —
vertéjas. Vertéja pakviecia asmuo, kuris kreipiasi 1 institucija, savo Iniciatyva.
Jei tokie klientai negali atvykti | VRSA (Rinktinés g. 50, Vilnius), jie gali pateikti dokumentus elektroniniu pastu arba Senitinijoje.
Esant poreikiui, 1§ anksto suderinus konkrety vizito laika, ] aptarnavimo procesg jtraukiamas = vertéjas.
Susitikimo pabaigoje darbuotojas pasiteirauja, ar visa pateikta informacija buvo aiski, ar klientas turi papildomy klausimy. Jei neturi —
pagarbiai atsisveikina ir palinki geros dienos.

JAUNU SEIMU, KUDIKIU IR MAZAMECIU VAIKU PRIEZIUROS UZTIKRINIMAS ISTAIGOJE.

Vilniaus rajono savivaldyb¢je, Rinktinés g. 50, Vilniuje, sudarytos tinkamos saglygos jaunoms Seimoms, atvykstan¢ioms su kudikiais
ar mazame¢iais vaikais. Seimos su vaikais aptarnaujamos démesingai ir, esant galimybei, pirmenybés tvarka, siekiant uztikrinti tévy ir
vaiky patoguma.

Darbuotojai, pastebéje klientus su kiidikiais ar vaiky veziméliais, privalo pasitlyti pagalbg bei informuoti apie galimybes pasinaudoti
patogumais kidikiy priezitrai.

Istaigoje jrengta patogi vieta kuidikiy prieZilirai — yra pervystymo lenta, minkStasuolis maitinan¢ioms mamoms ir kriaukl¢ su Siltu

v —

darbuotojo.

Mazameciy vaiky patogumui laukiamojoje zonoje sudarytos salygos ramiai praleisti laika, kol aptarnaujami tévai. Prireikus vaikams
gali biiti pasitilyti spalvinimo lapai, pieStukai ir kitos uZimtumo priemonés, padedancios i§vengti nuobodulio laukimo metu.



4.2 APTARNAVIMAS TELEFONU

4.2.1. Susisiekes su pasnekovu (nepriklausomai nuo to, ar skambucio iniciatorius yra klientas, ar darbuotojas), darbuotojas pasisveikina, nurodo
Savivaldybés pavadinima, savo pareigas, vardg ir pavarde. Jeigu skambina pats, pokalbio pradzioje iSsiaiSkina kliento tapatybe (pvz., vardas,
pavarde¢) ir aiSkiai iSdésto skambucio tiksla. Taip pat pasiteirauja, ar klientas Siuo metu gali kalbéti. Toliau pokalbis tgsiamas ir valdomas
remiantis pokalbio algoritmu, atsizvelgiant j situacijg ir kliento poreikius (zr. 1 prieda ,,Pokalbio valdymo algoritmas*).

4.2.2. Kalbédamas telefonu, darbuotojas visuomet islaiko dalykiska, mandagy ir ramy balso tong. Kalba aiskiai, tokiu tempu, kad klientui biity
lengva suprasti.

4.2.3. Pokalbio metu darbuotojas visg démes;j skiria bendraujanc¢iam klientui — neatlieka kity, nesusijusiy uzduociy.
4.2.4. Jei klientas neatsiliepia j skambut] arba jj atmeta ir neperskambina, darbuotojas skambina pakartotinai, taciau ne anksciau kaip po 1 val.

4.2.5. Darbuotojas naudojasi kliento suteikta informacija, atsizvelgia j visas aktualias aplinkybes, teikia tikslius atsakymus, valdo pokalbio
trukme, nepraleidzia kliento klausimy, nusiskundimy ar pastaby. Prireikus laiku uzduoda papildomus klausimus, padedanc¢ius geriau suprasti
situacijg ar problema. (zr. 1 Priedg ,,Pokalbio valdymo algoritmas).

4.2.6. Jei kliento klausimai susij¢ su vieSai prieinama informacija (pvz., VRSA svetainéje ar kitose oficialiose platformose), darbuotojas
pirmiausia pasiteirauja, ar klientas gali naudotis internetu:

o Jei gali — nurodo, kur informacijg rasti, paaiskina, kaip ja pasiekti.
o Jeine — suteikia reikalingg informacija telefonu.

4.2.7. Jei norint atsakyti j kliento klausima reikia laiko iSsamiam atsakymui parengti, biitina tiksliai nurodyti kito pokalbio telefonu laika arba
pasiiilyti perduoti atsakyma kita komunikacijos priemone.

4.2.8. Jei darbuotojas negali padéti dél kompetencijos, jis mandagiai atsipraso ir nukreipia klientg j atsakinga padalinj, kolega arba, jei reikia, j
kitg institucijg. Jei darbuotojas néra tikras, kas galéty atsakyti j kliento klausima, jis kreipiasi | VRSA Paslaugy ir dokumenty valdymo skyriaus
vedéja. Kol gaunamas atsakymas, darbuotojas mandagiai informuoja klienta, kad jo klausimas yra tikslinamas, o nepavykus i$ karto susisiekti su
vedéju, uztikrina, kad klientui bus suteiktas atsakymas telefonu ar el. pastu nedelsiant po informacijos gavimo.



4.2.9. Pokalbis su klientu baigiamas tik jsitikinus, kad visi klausimai i$spresti arba susitarta dél tolesniy veiksmy. Atsisveikindamas darbuotojas
padékoja uz skambutj ir palinki geros dienos.

4.2.10. Isvykdamas j komandiruote¢ ar atostogy, VRSA darbuotojas uZztikrina, kad skambuciai bty peradresuoti kolegai, kuris ji pavaduos.

4.3 APTARNAVIMAS EL. PASTU

4.3.1. VRSA priima ir registruoja klienty praSymus, uzklausas, skundus ar pranesimus, pateiktus bendruoju el. pasto adresu vrsa@vrsa.lt, kuris
skelbiamas ir VRSA internetingje svetaingje: https://vrsa.lt/gyventojams/asmenu-aptarnavimas/241

4.3.2. Jeigu prasyma ar skundg teikian¢io asmens elgesys yra neadekvatus arba turi akivaizdziy nusikalstamos veikos ar administracinio
nusizengimo pozymiy, institucijos darbuotojas gali tokio asmens neaptarnauti ir privalo tuojau pat pranesti apie Sio asmens elges] savo
tiesioginiam vadovui. Sio vadovo teikimu institucijos vadovas arba jo jgaliotas asmuo apie prasyma ar skunda teikian¢io asmens elgesj, turintj
akivaizdziy teisés pazeidimy pozymiy, pranesa teisésaugos institucijoms, kurios pagal kompetencijg tiria atitinkamus teisés pazeidimus.

4.3.3. Anoniminiai praSymai ir skundai (kuriuose nenurodytas pareiskéjo vardas, pavardé arba adresas) registruojami bendra tvarka. Vietoj
asmens pavardés pirmosios raidés raSoma ,,anoniminis®, jeigu kiti teisés aktai nenustato kitaip. Asmens nepasirasyti (anoniminiai) praSymai ir
skundai gali buti nenagrin¢jami, jei anoniminiame skunde keliama problema reikalauja fakty patikrinimo, sprendima dél anoniminio skundo
nenagrinéjimo priima Administracijos direktorius, vadovaudamasis Lietuvos Respublikos viesojo administravimo jstatymo 11 straipsnio 3 ir 4
dalyse nurodytais atvejais, taip pat kituose jstatymuose nustatytais pagrindais.

4.3.4. Rasydamas atsakymus el. paStu, darbuotojas naudoja aiskig, trumpa, taisyklingg lietuviy kalba, vengia dviprasmiy formuluociy ir naudoja
lietuviskus raSmenis (iSskyrus atvejus, kai tekstas raSomas uzsienio kalba). Esant galimybei, atsizvelgia i kliento emocinj tong: i§ anksto
informuoja apie galimus nepatogumus, iSreiskia supratinguma, nurodo kontaktus tolesnei konsultacijai.

4.3.5. Atsakydamas klientui, darbuotojas nepersiuncia vidaus susiraSinéjimo su kolegomis, iSskyrus atvejus, kai laiSkas (i§ vidaus ar iSorés
institucijos) tiesiogiai atsako i kliento klausima arba padeda iSspresti jo problema, pries tai suderings su kolega informacijos persiuntimg klientui.


https://vrsa.lt/gyventojams/asmenu-aptarnavimas/241
mailto:vrsa@vrsa.lt

4.3.6. Jei klientas praSo atsakymo rastu, darbuotojas parengia aisky, iSsamy ir mandagy atsakyma, kuris turi atitikti praSymo turinj, atsakant |
visus kliento praSyme keliamus klausimus. Darbuotojas uztikrina, kad atsakymas buty tikslus, suprantamas ir nedviprasmis. Jei reikia,
pateikiamos nuorodos ] ankstesnius atsakymus ar aktualius informacijos Saltinius.

4.3.7. Klienty laiskus, gautus el. pastu, VRSA darbuotojas persiuncia j bendrgjj el. pasto adresg vrsa@yvrsa.lt. PraSymas yra uzregistruojamas. |
kliento laiska atsakoma kaip jmanoma greiciau, taciau kai laiSke nurodytam klausimui iSnagrinéti reikia patikrinti tam tikras aplinkybes, ar gauti
papildomos informacijos, vadovaujamasi Asmeny praSymy nagrinéjimo Vilniaus rajono savivaldybés administracijoje terminy lentele, patvirtinta
Vilniaus rajono savivaldybés administracijos direktoriaus 2025 m. geguzés 9 d. jsakymu Nr. A27-1594(3.1 E) ,,Dél Asmeny praSymy nagrinéjimo
Vilniaus rajono savivaldybés administracijoje terminy lentelés patvirtinimo®.

4.3.8. Darbuotojas rengia atsakymus el. pastu vadovaudamasis 2 priede ,,Bendravimas elektroniniu pastu/ socialiniuose tinkluose* pateiktomis
raSymo gairémis bei | laiSka jtraukia oficialy parasa su kontaktine informacija.

4.3.9. Darbuotojas turi uztikrinti, kad jo atostogy metu ar kito laikino nebuvimo darbe atveju elektroniniame paste biity jjungiamas automatinis
atsakiklis, informuojantis, iki kada darbuotojo nebus darbo vietoje ir  kurj kitg darbuotoja galima kreiptis.


mailto:vrsa@vrsa.lt

5.DARBO LAIKAS

5.1. Administracijos darbo laikas: 5.2. Darbo laiko rezimo taisyklés:
Darbo rezimas: Darbo laiko norma Darbuotojai dirba 40 valandy per savaitg, pirmadieniais—
-1V 7.30-16.30 val. ketvirtadieniais 8 valandas 15 minuciy, penktadieniais — 7
\% 7.30-15.15val. valandas.
Pertrauka pavalgyti ir pailséti: Darbuotojuy darbo laikas Darbuotojy darbo laikas sutampa su Administracijos darbo laiku.
11.30-12.15 val. ISimtiniais atvejais, Administracijos direktoriaus ir darbuotojo

rastiSku susitarimu, darbo pradzios ir pabaigos laikas gali biiti

9y o kei¢iamas, paliekant nustatyta darbo laiko trukme.
Darbo rezimas seniiinijose:

-1V 8.00-17.00 val. Sutrumpinta darbo laiko Darbuotojams, kurie augina vaikus iki trejy mety, gali biiti
\ 8.00-15.45 val. norma nustatoma sutrumpinta 32 valandy per savaite darbo laiko norma
. . Darbo kodekso 112 straipsnio 5 dalyje nustatytais atvejais.
Pe.rtr?u%ka pavalgyti ir Sprendimas jforminamas Administracijos direktoriaus jsakymu.
pailseéti: Darbuotojo praSymu, tiesioginiam jo vadovui neprieStaraujant,
12.00-12.45 val. Administracijos direktoriaus jsakymu gali biiti nustatytas ne
5 o ) ) visas darbo laikas — ne visa darbo diena arba ne visa darbo
Svenciy dieny 1§‘Vakarése‘darb0 dienos savaité. Deél svarbiy priezas¢iy darbuotojo ir darbdavio
trukmé sutrumpinama viena valanda, susitarimu galima sudaryti individualy darbuotojo darbo grafika.
iSskyrus pagal sutrumpintg darbo laiko
normg dirbancius Darbuotojus. Papildomas poilsio Papildomas poilsio laikas tévams suteikiamas Darbo kodekso
laikas Darbuotojams 138 straipsnio 3 dalyje nustatytais atvejais.
tévams

5.3. ,,Vieno langelio* darbuotojai, aptarnaujantys Savivaldybés interesantus, turi organizuoti piety pertrauka taip, kad visg asmeny aptarnavimo
laikg langelyje buty asmuo, kompetentingas aptarnauti interesantus. Antradieniais pasibaigus Administracijos darbo laikui, ,,vieno langelio*
darbuotojai papildomai priima interesantus ir jy praSymus vieng valanda po darbo pabaigos.



5.4. Papildomos pareigos Darbuotojams. Darbuotojai darbo laiku palikdami tarnybos vieta, apie tai pazymi DVS sistemoje (kur ir kuriam
laikui iSvyksta). Kiti darbuotojai, palikdami darbo vieta darbo laiku, privalo pranesti tai tiesioginiam vadovui ir pazyméti DVS sistemoje (kur ir
kuriam laikui i§vyksta). Esant svarbioms priezastims, tiesioginis vadovas gali iSleisti darbuotojg 1§ darbo ne ilgiau kaip vienai darbo dienai

5.5. Darbo laiko rezimo kontrolé. Tiesioginis vadovas, gaves informacijos apie galimg Darbuotojo darbo ir poilsio laiko reikalavimy pazeidima,
informuoja apie tai ZOKS. I$vadas dél darbo ir poilsio laiko reikalavimy pazeidimo teikia ZOKS.

5.6. Darbo laiko rezimo apskaita. Darbuotojy dirbtas laikas ir neatvykimo ] darba atvejai Zymimi darbo laiko apskaitos ziniarastyje (toliau —
Ziniarastis) (Politikos 1 priedas). Ziniarastis pildomas elektroniniu biidu personalo valdymo ir darbo uZmokes¢io skaiiavimo sistemoje
PASKATA, registruojama ,,DBSIS* sistemoje.

6. KLIENTU APTARNAVIMO APLINKA IR REPREZENTACIJA

6.1. Klientai, atvykstantys j Vilniaus rajono savivaldybés administracija (VRSA) adresu Rinktinés g. 50, Vilnius, aptarnaujami pirmame
pastato aukSte, klienty aptarnavimo zonoje. Jei susitikimas su darbuotoju yra suderintas i§ anksto (darbo vietoje ar susitikimy kambaryje),
darbuotojas klienta informuoja apie tikslig susitikimo vietg ir laikg telefonu ar el. pastu. Esant poreikiui, i§ anksto informuojama apie leidimo
patekti j kitas patalpas tvarka.

6.2. Gyventojai klienty aptarnavimo zonoje aptarnaujami pagal eiliy valdymo jrenginio iSduota numerj. Tokia tvarka uztikrina sklandy
aptarnavimg ir sumazina laukimo laika.

6.3. Klientui pasitiloma atsisésti, o susitikimo erdvé paruoSiama 1§ anksto — patogi, Svari, be trikdziy.

Vadovaujantis kokybés vadybos principais, VRSA klienty aptarnavimo ir darbo aplinkos organizavime taikoma LEAN 6S principy
taikymo darbuotojy i§vaizdoje ir aplinkoje metodika. Sie principai padeda uztikrinti ne tik efektyvy darbo organizavima, bet ir
profesionaly bei nuosekly jvaizdj visais salycio su klientu aspektais. Darbuotojai laikosi $iy principy:

1. RUSIAVIMAS — 3alinami visi nereikalingi daiktai i§ darbo vietos — lieka tik tai, kas batina darbui. Darbo vietoje laikomi tik reikalingi
darbo jrankiai ir dokumentai. Nereikalingi daiktai, jskaitant su darbu nesusij¢ asmeniniai daiktai, pasalinami i§ darbo erdvés. Darbuotojo



darbo vieta visada turi biiti Svari ir tvarkinga. Su darbu nesusij¢ daiktai (pvz., maistas, gertuvés, kosmetika, asmeninés knygos) laikomi ne
darbo vietoje, kad neblaskyty nei kliento, nei paties darbuotojo démesio.

SUTVARKYMAS - daiktai laikomi jiems skirtoje vietoje, kad biity lengvai pasiekiami. Viskas darbo aplinkoje turi aiSkig vieta.
Dokumentai, darbo priemonés ar asmens kortelé su VRSA emblema laikomi tvarkingai, lengvai pasiekiami.

SVARA — darbo vieta ir darbuotojo i§vaizda visada turi biiti §varis ir tvarkingi. Tai apima ilygintus drabuzius, higieniska i§vaizda, $varia
darbo aplinka. Kiekvienas darbuotojas atsako uz tvarkag. LEAN 6S taikymas — ,,Rasiavimas*, LSvara® ir wdutvarkymas“ uZtikrina
tvarka, efektyvuma ir démesinguma klientui.

STANDARTIZAVIMAS laikomasi nustatyty aprangos, elgesio ir aptarnavimo standarty, kad klientas kiekviename skyriuje bty
pasitiktas vienodai profesionaliai. Visuose padaliniuose taikomos tos pacios taisyklés dél darbo vietos tvarkos ir klienty aptarnavimo.

JPROCIU FORMAVIMAS — dalykinés i§vaizdos ir aplinkos taisykliy laikymasis tampa darbuotojy jproiu, puoselé¢jama atsakomybé uz
istaigos jvaizd]j. Skatinama savidrausmé, periodiSkai primenami tvarkos ir kokybés standartai.

SAUGUMAS- darbuotojy apranga ir darbo vieta turi biiti saugiis visais aspektais: patogi, nevarzanti judesiy, nedegiis audiniai, tvarkinga
avalyne, ergonomiskai jrengta aplinka. Aplinka turi biiti saugi visiems — taikomos priemonés nejgaliyjy prieigai, pasalinamos rizikos

6.4. Klienty aptarnavimo zona (tiek pagrindiniame pastate, tiek nutolusiuose padaliniuose) turi biiti nuolat parengta tinkamam aptarnavimui:

Jei yra triukSmo Saltiniy, jie — pasalinami ar izoliuojami;
Informaciné medziaga laukimo erdvése turi biiti aktuali ir vizualiai tvarkinga;
Naudojami saugos Zenklai (pvz., apie slidZias grindis ar laikinas kliiitis);

Judéjimo negalig turintiems klientams pasitiloma pagalba.

6.5. Pries palikdamas darbo vieta, darbuotojas pasiriipina:

Saugiai padeda dokumentus ir antspaudus;
Atsijungia nuo asmeninés paskyros ar i§jungia ekrang;

Pasinaudojes bendru susitikimy kambariu, palieka jj tvarkingg ir uzrakina duris.



6.6. Darbuotojai laikosi dalykisko aprangos kodo — jy iSvaizda turi buti tvarkinga, Svari ir netrikdanti. Papuosalai, makiazas ar Sukuosena turi
iSlikti subtiltis, o aprangos pasirinkimas — santlirus ir reprezentatyvus. Visi darbuotojai, tiesiogiai bendraujantys su klientais, privalo laikytis
Dalykinés darbo aprangos kodekso (Standarto 3 priedas), kuriame nustatyti aprangos, i§vaizdos ir reprezentacijos reikalavimai.

7. ADMINISTRACINIU PASLAUGU SUTEIKIMO TERMINALI

7.1. Vilniaus rajono savivaldybés administracijos (VRSA) darbuotojai jsipareigoja klientg aptarnauti per teisés aktuose nustatyta terming,
kuris yra nurodytas konkre¢ios administracinés paslaugos aprasyme. Privaloma vadovautis Asmeny praSymy nagringjimo Vilniaus rajono
savivaldybés administracijoje terminy lentel¢je, patvirtintoje Vilniaus rajono savivaldybés administracijos direktoriaus 2025 m. geguzes 9
d. jsakymu Nr. A27-1594(3.1 E) ,,D¢l Asmeny praSymy nagrin¢jimo Vilniaus rajono savivaldybés administracijoje terminy lentelés
patvirtinimo*, nustatyty terminy.

7.2. Atsizvelgdamas j darbo kruvj, informacijos gavimo aplinkybes ar kitus veiksnius, darbuotojas deda maksimalias pastangas suteikti
paslaugg kuo greiciau, nelaukdamas galutinio praS§ymo nagrinéjimo termino. Svarbiausia — uZztikrinti, kad paslauga biity suteikta
kokybiskai ir atitikty galiojanciy teisés akty reikalavimus.

7.3. Jei administracinés paslaugos suteikimas priklauso nuo papildomy organizaciniy veiksmy (pvz., komisijos sudarymo, posédziy
organizavimo, informacijos derinimo su kitomis institucijomis), VRSA darbuotojai turéty siekti kuo grei¢iau pateikti pirminj atsakyma —
pageidautina ne véliau kaip per 24 darbo valandas — laikydamiesi bendryjy klienty aptarnavimo terminy (Zr. lentele Zemiau), kad bity
uztikrintas operatyvus ir profesionalus reagavimas.



7.4. Rekomenduojami aptarnavimo terminai pagal komunikacijos kanala:

Aptarnavimo
kanalas

Telefonu

El laiSkas / laiSky
sistema

Gyva pokalbio
platforma

Atsakymo
derinimas su
vidaus specialistais

Atlikimo terminas

Atsakyti per < 1-2 min.

Pirminis atsakymas per
<1 val., i§samus

sprendimas < 12-24 val.

Atsakyti per <30-60
sek.

Pirminis atsakymas per
<1 val., tolesnés
informacijos teikimas
iki 24 val.

Pastabos / rekomendacijos

Klientai tikisi greito reagavimo, tod¢l laukimo trukmé, trumpesné nei 2
minutés, laitkoma veiksmingo ir kokybisko aptarnavimo rodikliu.

Klientai tikisi, kad j jy uzklausas bus atsakyta per valanda, o iSsamesnis
sprendimas pateiktas per 24 valandas. Toks laiko intervalas padeda iSlaikyti
Ju pasitikéjimg ir rodo profesionaly poziiirj j aptarnavima.

Internetinis pokalbis (live chat) — tai tiesioginio bendravimo kanalas,
kuriame klientai tikisi itin greitos reakcijos. Rekomenduojamas pirmo
atsakymo laikas — ne ilgesnis nei 1 minuté. Tai padeda palaikyti teigiama
kliento patirtj, iSvengti nusivylimo ir uztikrinti, kad uzklausa nebiity
nutraukta. Ilgesnis laukimo laikas internetiniuose pokalbiuose daznai
laikomas neefektyviu ir mazina pasitikéjimg paslaugos kokybe.

Jeigu atsakymo pateikti i§ karto nejmanoma, svarbu klientg 1§ anksto
informuoti apie planuojamg terming. Aiskiai jvardyti laiko rémai padeda
valdyti klienty ltikescCius ir palaikyti aukstg paslaugy kokybés lygj.

8. KONFLIKTU VALDYMAS IR PAZEIDIMAI



8.1. Klienty skundai nagrinéjami vadovaujantis $iais teisé€s aktais:
e Lietuvos Respublikos viesojo administravimo jstatymu,

e Lietuvos Respublikos Vyriausybés nutarimu Nr. 875 ,, D¢l PraSymy ir skundy nagrin€jimo ir asmeny aptarnavimo viesojo
administravimo subjektuose taisykliy patvirtinimo*.

8.2. Jei klientas elgiasi provokuojanciai ar kelia konflikting situacija, darbuotojas:

leidZia klientui i8reikSti nepasitenkinima;

o stengiasi konstruktyviai i$siaiSkinti konflikto ar kritikos priezastj;

o siekia kartu su klientu sutarti dél tolesniy veiksmy;

e Darbuotojas vengia veiksmy, kurie gali paastrinti konflikta:

o gindijimosi del fakty;

o neapgalvoto kalb&jimo apie sprendimus neturint visos informacijos;

e neatsakingy komentary apie kity institucijy veiksmus;

o priesiskos kiino kalbos ar tono (pvz., pakelto balso, nusisukimo, sarkazmo);

atsakomybeés vengimo (,,a$ tik pavaduoju®, ,,¢ia ne mano darbas®).

8.3. Kai jmanoma, darbuotojas problemg stengiasi iSspresti 1§ karto — aptarnaudamas vietoje, telefonu ar el. pastu. Jei tai nejmanoma:
e klientui aiSkiai nurodoma, kaip toliau bus sprendziama situacija ir per kiek laiko;

e pateikiamas tarpinis atsakymas arba sutariama, kada bus pateikta papildoma informacija.

8.4. Darbuotojai nepriima asmeny, kurie:

e vykdo iSneSiojamaja prekyba;



e uzsiima politine agitacija, piketais, bado akcijomis ar streikais jstaigos patalpose. Jiems paaiskinama, kad tokia veikla jstaigos viduje
yra draudziama.

8.5. Darbuotojas turi teis¢ neaptarnauti asmeny, kurie:

o akivaizdziai yra apsvaige nuo alkoholio, narkotiniy ar kity medziagy;

o clgiasi agresyviai, trikdo vie$gja tvarka ar zemina kity oruma.

Tokiais atvejais:

e klienty prasoma palikti patalpas;

e esant poreikiui, kvieCiamas apsaugos darbuotojas;

o jei apsaugai nepavyksta uZztikrinti saugumo (ypac senitinijose), kreipiamasi j policija.

8.6. Jei kliento veiksmai ar pareiSkimai turi akivaizdziy teisés pazeidimo pozymiy (pvz., sillomas kysis, suk¢iavimas, diskriminacija,
prekyba poveikiu, kt.), darbuotojas nedelsdamas apie tai informuoja savo tiesioginj vadova.

Tiesioginis vadovas, jvertings situacijg, perduoda informacijg kompetentingoms institucijoms.



8.7. GREITO REAGAVIMO ALGORITMAS: KONFLIKTU IR PAZEIDIMU

Situacija

Klientas nepatenkintas, piktas,
pakelia balsa, kaltina

Kritika pagrista (pvz., klaida,
vélavimas)

Klientas kaltina Kkitas institucijas ar

darbuotojus

Klientas apsvaiges / agresyvus /
Zemina darbuotojus ar Kitus

VALDYMAS

Darbuotojo veiksmai

1. Isklausykite iki galo be pertraukimo.
2. I8likite ramis, mandagis,
nenaudokite emocingy fraziy.

3. Pasakykite: ,,Suprantu, kad Si
situacija Jums kelia nerima.
Pasistengsiu padéti.*

1. AtsipraSykite.
2. Paaiskinkite, kokiy veiksmy imsités.
3. Informuokite apie tolesn¢ eiga.

1. Atsiribokite nuo vertinimy.

2. Pasakykite: ,,Sis klausimas priklauso
kitai institucijai. Galime pateikti
kontaktus.*

1. Mandagiai paprasykite palikti
patalpas.

2. Jei atsisako — kreipkités ] apsauga.
3. Jei reikia — skambinkite 112.

Papildoma informacija / pastabos

Neperimkite kliento emocijy. Venkite
gynybinés pozicijos.

Atsakomybés prisiémimas kuria
pasitikéjimg.

Nevertinkite kitos jstaigos sprendimy ar
prognoziy.

ISlikite ramis. Neijsivelkite 1 gin¢a.
Dokumentuokite jvykj.



Situacija

Klientas sitilo atlygj, uZuomina apie
kysj ar ,,susitarima“

Klientas grasina, SantaZzuoja ar mini
teisinj spaudimg (Ziniasklaida,
teismai)

Konflikto metu nepavyksta i karto
padéti ar iSspresti klausimo

Darbuotojo veiksmai

1. Nutraukite pokalbj.
2. Nedelsiant informuokite savo
tiesioginj vadova.

1. Ilikite neutralus.

2. Uztiksuokite pagrindinius teiginius.

3. Informuokite tiesioginj vadova.

1. Informuokite, kad klausimas bus
perduotas atsakingam asmeniui.
2. Nurodykite terming.

3. ISsiyskite tarpinj atsakyma el. pastu.

Papildoma informacija / pastabos

Neaptarinékite situacijos su kitais
kolegomis. Venkite bet kokiy pazady.

Neprizadéekite nieko Zodziu.
Nereaguokite emocingai.

Jei neZinote sprendimo, nevéluokite su
komunikacija — klientg svarbu
informuoti.



9. ASMENS DUOMENU APSAUGA

Vilniaus rajono savivaldybés administracija (VRSA) klienty asmens duomenis tvarko laikydamasi:

e 2016 m. balandzio 27 d. Europos Parlamento ir Tarybos reglamento (ES) 2016/679 ,,D¢l fiziniy asmeny apsaugos tvarkant asmens
duomenis ir dél laisvo tokiy duomeny judéjimo* (Bendrasis duomeny apsaugos reglamentas);

e Lietuvos Respublikos asmens duomeny teisinés apsaugos jstatymo;

o kity galiojanciy teisés akty, reglamentuojanciy asmens duomeny tvarkymg ir apsauga.

Privatumo politika ir i§sami informacija apie asmens duomeny tvarkyma skelbiama VRSA interneto svetaingje: Asmens duomenu
apsauga | Vilniaus rajono savivaldybé

VRSA laikosi $iy asmens duomeny apsaugos principy:

9.1. Tikslo apribojimas
Duomenys renkami ir tvarkomi tik i§ anksto nustatytais, aiskiais ir teisétais tikslais. Jie néra naudojami nesuderinamiems su pradiniu
tikslu veiksmams.

9.2. Teisétumas
Duomeny tvarkymas grindziamas bent viena i $iy teisiniy prielaidy:

¢ Kkliento sutikimu;

e teisés aktu nustatyta prievole;

e sudaryta sutartimi;

« Dbiitinybe apsaugoti gyvybiskai svarbius kliento interesus;
e uzduoties vykdymu vieSojo intereso labui;

o teisétais VRSA arba tre¢iyjy Saliy interesais.


https://vrsa.lt/asmens-duomenu-apsauga
https://vrsa.lt/asmens-duomenu-apsauga

9.3. Saziningumas ir skaidrumas
Duomenys tvarkomi teisétai, sgziningai ir skaidriai, uztikrinant klienty supratima apie duomeny naudojima.

9.4. Tikslumas ir duomeny kiekio mazinimas
Uztikrinamas nuolatinis duomeny tikslinimas, atnaujinimas ir pertekliniy duomeny Salinimas. Tvarkomi tik tie duomenys, kurie biitini
konkreciam tikslui pasiekti.

9.5. Saugojimo trukmés apribojimas
Duomenys saugomi tik tiek, kiek tai biitina teisés aktuose nustatytiems tikslams jgyvendinti.

9.6. Vientisumas ir konfidencialumas
Naudojamos organizacings ir techninés priemonés uztikrinti duomeny sauguma: apsauga nuo neteiséto tvarkymo, praradimo, sunaikinimo
ar pazeidimo.

9.7. Pritaikytoji apsauga (angl. privacy by design)
Jau planuojant duomeny tvarkyma, integruojamos duomeny apsaugos priemones, siekiant uztikrinti jy atitiktj reglamentams nuo pat
pradziy.

9.8. Standartizuota apsauga (angl. privacy by default)
Numatytieji duomeny tvarkymo procesai apsaugo klienty duomenis nuo perteklinio ar neteiséto naudojimo. Prieiga suteikiama tik tiems
darbuotojams, kuriems tai biitina pagal jy funkcijas.



Dokumentas skirtas tik VRSA darbuotojams.

1 PRIEDAS. POKALBIO VALDYMAS

Siame dokumente pateikiama:

e aiskios ir praktiskos klienty aptarnavimo lentelés, kurios padeda nuosekliai valdyti pokalbj
tiek telefonu, tick gyvai, kontroliuoti trukme;

e konflikty valdymo biidai;

e budai valdyti situacija, kai klientas elgiasi neadekvaciai.

Kiekvienas besikreipiantis klientas turi jausti, kad jo klausimas yra pats svarbiausias tg akimirka,

o darbuotojas yra pasiruoses skirti visg démesj, iSklausyti, jsigilinti ir rasti geriausig jmanomg sprendima.

Darbuotojo uzduotis — ne tik suteikti informacija, bet ir perteikti pasitikéjima bei rupesti, kad klientas zinoty: ,,Mano problema bus iSspresta. AS
¢ia saugus.

Toliau lentelése pateikiami pokalbio valdymo Zingsniai. Norint profesionaliai valdyti pokalbj,
reikia nuosekliai laikytis pateikiamy Zingsniy ir rekomendacijuy.
Kiekvienas zingsnis turi buti lydimas §ilto tono, empatijos ir nuosirdaus siekio padéti — net jei sprendimas reikalauja papildomo

laiko ar netradicinio poziiirio.



POKALBIO VALDYMO ALGORITMAS * *

ZINGSNIS TIKSLAS GALIMOS FRAZES TELEFONU GALIMOS FRAZES BENDRAUJANT
GYVAI
1. Pasisveikinimas Sukurti §iltg pirmg jsptdj ir | Jeigu laukimo metu klientas girdi ,Laba diena! Malonu Jus matyti.
parodyti pasirengimag automating zinut¢, informuojancia, kad Kuo galéciau padeéti?”
padéti. skambina | Vilniaus rajono savivaldybe,

darbuotojui atsiliepus papildomai
pristatyti jstaigos nereikia. Pries tai butina
jsitikinti, jog automatiné Zinuté veikia.
,Laba diena, Elzbieta klauso. Kuo galiu
Jums padéti? Kokiu klausimu
skambinate?”

Jei automatiné zinuté neveikia, pristatoma
Jstaiga:

,Laba diena, Vilniaus rajono savivaldybeé.
Elzbieta klauso. Kuo galiu Jums padéti?
Kokiu klausimu skambinate?”’

2. Poreikio i$siaiskinimas | Isigilinti j kliento situacija, | ,,Papasakokite truputj daugiau, kad ,»Su kokiu klausimu Siandien pas mus
parodant, kad jo poreikiai | galéciau tiksliai suprasti situacijg.* atvykote?*
yra svarbis ir vertinami.
Darbuotojas klausosi ,Paaiskinkite, prasau, detaliau situacija.” | ,,Kuo galiu Jums Siandien padéti?
aktyviai, palaiko akiy
kontakta (gyvai) ar Siltg »Jeigu galite, trumpai nupasakokite, kas ,,Kuo galime biiti naudingi?*

tong (telefonu) bei uzduoda | jvyko, kad galétume kartu rasti




klausimus, padedancius
suprasti situacija.

sprendima.*

,»Ar galite patikslinti kada / kur / kokiomis
aplinkybémis?*

3. Papildomos informacijos
1$siaiSkinimas ar
dokumenty pateikimo
poreikis

Tam, kad biity galima
suteikti profesionalig
pagalba, bitina iSsiaiskinti,
ar klientas turi visus
reikalingus dokumentus.

Jei klientas atvyko be visy
reikiamy dokumenty,
pateikti aisky sarasa, kur ir
kaip dokumentus pristatyti,
iki kada.

»Kad galétume uZregistruoti Jiisy telefonu
pateikta paklausimg ar informacijg ir
perduoti j3 atsakingam skyriui, merui /
direktoriui, praSome pateikti savo
duomenis: varda, pavardg, el. pasto
adresa, telefono numerj arba
gyvenamosios vietos adresg. Taip pat
patikslinkite, prasau, kokiu biidu
pageidaujate gauti informacijg apie
praSymo nagrin¢jimo rezultatg.*

,.Siuo metu triksta keliy dokumenty —
iSvardysiu, kad buity aisku, ka reikia
pristatyti.*

»Jeigu galite, pateikite savo el. pasto
adresa, atsiysime jums praSymo forma,
paslaugos aprasyma ir reikalingy
dokumenty sarasg.*

»Norint testi, reikés dar [dokumentas]. Galiu
duoti sarasg su visa reikiama informacija.*

,, Irikstamus dokumentus galite atsiysti véliau
elektroniniu pastu. Jiisy prasymas bus
uzregistruotas, todel atvykti nebereikeés.

,Galite atnesti trikstamus dokumentus
asmeniSkai arba atsiysti el. paStu — kaip Jums
patogiau?“

4. Sprendimy paieska

Pateikti variantus, ieSkant
geriausio sprendimo.

Kai reikia jtraukti kitus

skyrius:

Jeigu negalime atsakyti i$
karto ir nepavyksta

,.Siuo klausimu Jus i§samiau gali
pakonsultuoti [skyriaus pavadinimas].
PraSome minutéle palaukti, prasau,
nepadékite ragelio — sujungsiu Jus su
specialistu.*

»Atsiprasau, Siuo metu negaliu Jisy
sujungti su specialistu. Galiu pasiiilyti du

»Kad galéciau suteikti Jums visg reikalingg
informacijg, pasitarsiu su kolegomis i§
atsakingo skyriaus (pakviesiu kolegg 1§
atsakingo skyriaus) [skyriaus pavadinimas].
Palaukime kartu atsakymo?*

,,Si klausima tvarko miisy [skyriaus
pavadinimas], todé¢l noriu pasitikslinti detales
su jais, kad viskas bty tikslu.*




sujungti su specialistu,
gyventojui pasitilomos dvi
galimybeés:

1. perduoti jo
kontaktus
atsakingam
specialistui, kuris
su juo susisieks,
arba

2. pateikti specialisto
telefono numer;j,
kad gyventojas
galéty paskambinti
jam patogiu metu.

Kai reikia paaiSkinti
jstatymus ar naujas
tvarkas:

variantus: perduoti Jisy kontakta
atsakingam specialistui, kad jis su Jumis
susisiekty, arba suteikti specialisto
telefono numerj, kad galétuméte
paskambinti patogiu metu. Kuris variantas
Jums priimtinesnis?*

,»Pagal Siuo metu galiojancius teisés
aktus... [paaiSkinimas paprasta kalba].*
»Noriu paaiskinti, kokia yra nauja tvarka,
kad buty aisku, kaip ji taikoma Jisy
atveju.

,»Nuo [data] jsigaliojo naujas
reikalavimas, tod¢l Sioje situacijoje turime
vadovautis...*

,Leiskite trumpai apibiidinti, kaip tai
numato jstatymas, ir kokios yra Jusy
galimybés.*

,Norint galutinai i§spresti situacijg, turésime
itraukti kolegas i§ atsakingo skyriaus
[skyriaus pavadinimas]. Pakviesiu juos
prisijungti?*

,Pagal §iuo metu galiojancius teisés aktus
situacija sprendZiama taip... [paprastas
paaiSkinimas].*

,Leiskite paaiskinti, kaip pasikeité tvarka ir
kaip ji taikoma §iuo metu Jusy atveju.*

,»Nuo [data] galioja naujas reikalavimas, todel
sprendimas ...

,Noréciau papasakoti, kg numato jstatymas, ir
kokios galimybés Jums yra $iuo metu.*

»Kad biity papras¢iau suprasti, palyginkime
sengjg ir naujgja tvarka.*




5. Kliento jtraukimas

Itraukti klientg j sprendimo
pasirinkima, paaiSkinant
galimus tolesnius veiksmus
ir procesus.

»Kad biity aiSku, papasakosiu, kokie bus
kiti zingsniai ir tolesni veiksmai.*

»Pirmiausia padarysime [veiksmas],
tuomet pereisime prie [veiksmas]. Ar
Jums viskas aiSku?*

,,Galimi du variantai: — vienas biity
[variantas], kitas — [variantas]. Kuris Jums
biity tinkamesnis?“

,»Kai patvirtinsime §j sprendima, kitas
zingsnis bus... Ar norétuméte, kad iSkart
uzregistruoc¢iau?*

,, Trumpai papasakosiu visg procesg nuo pirmo
iki paskutinio zingsnio, kad biity aisku, kas
Jasy laukia.*

6. Abejoniy sprendimas

ISsklaidyti neaiSkumus,
suteikti uztikrintumo

,,Ar viskas aiSku, ar dar norétuméte, kad
ka nors patikslin¢iau, pakarto¢iau?“

AT yra kazkas, kas kelia neaiSkumy? Jei
reikia, galime kartu perzitréti viskg dar
kartg.*

7. Sprendimo patvirtinimas

Draugiskai pereiti prie
veiksmy, paaiskinti, kokie
laukia procesai, jei
problema lieka neiSspresta.

PrasSymo registravimas ir
atsakymo laukimas pagal
terminus

,»J sy praSyma uzregistruosime Siandien.
Atsakyma pagal nustatyta tvarka
pateiksime per [terminas] darbo dieny.*

»Pagal patvirtintg tvarka praSymas
nagrin¢jamas ir atsakymas pateikiamas
per 20 darbo dieny. Jei iki termino
pabaigos atsakymo nesulauksite,

,Uzregistruosime Jiisy praSyma dabar ir
atsakymas bus pateiktas per [terminas] darbo
dieny.*

,»Ant pateikiamos kortelés nurodytas Jisy
praSymo registracijos numeris. Jei iki
nustatyto termino negausite atsakymo arba
kils papildomy klausimy, maloniai praSome
paskambinti nurodytu telefonu — suteiksime




Kreipimasis j auksStesne
institucija / skundo
teikimas

Prasymo ar skundo
perdavimas kitam skyriui
/ institucijai

Papildomos informacijos
ar dokumenty pateikimas

kvieciame susisiekti su mumis — padésime
kuo greiciau i$spresti situacijg.*

Jeigu norite ginCyti §j sprendima, galime
aptarti, ] kokig institucijg kreiptis ir kokie
dokumentai reikalingi.*

,»Vadovaujantis Lietuvos Respublikos
vieSojo administravimo jstatymo 14
straipsniu, Lietuvos Respublikos
administraciniy byly teisenos jstatymo 26
straipsnio 1 dalimi ir 29 straipsnio 1
dalimi, $is raStas gali biiti skundZiamas
pasirinktinai tam paciam vie$ojo
administravimo subjektui, Lietuvos
administraciniy gincy komisijai (A.
Gostauto g.12-100, LT-01108 Vilnius) ar
Regiony administraciniam teismui
(Zygimanty g. 2, LT-01102 Vilnius) per
vieng meénesj nuo jo gavimo dienos.

,,Si klausima nagrinéja miisy [skyriaus
pavadinimas]. AS perduosiu Jisy
informacijg ir jie su Jumis susisieks per
[terminas].“

,.Kad gautumeéte tiksliausig atsakyma, tuoj

visg reikiamg informacijg.*

,»Jeigu su Siuo sprendimu nesutinkate, galite
pateikti skundg. Galiu padéti uzpildyti forma
arba parodyti, kur ja rasti.*

,.Sig situacija sprendzia [skyriaus
pavadinimas]. Pakviesiu atsakingg uz §j
klausima kolega, kad galétumete i8 karto rasti
sprendimus.*

,Perduosiu Jisy praSyma kolegoms ir jie
susisieks su Jumis. Ar pageidaujate atsakymo
telefonu ar el. pastu?*

,Norint testi, reikés dar [dokumentas]. Galiu
duoti sgrasg su visa reikiama informacija.*




pat sujungsiu Jus su atsakingu specialistu,
kuris paaiSkins detales ir galimus
sprendimus.“

,Kad galétume priimti sprendima, reikia
dar [dokumentas]. Ar galésite jj pateikti
iki [data]?*

,.Siuo metu triiksta keliy dokumenty —
iSvardysiu juos, kad bty aisSku, ka reikia
pristatyti. O jei Jums patogiau, galiu $ig
informacijg atsiysti el. pastu — tereikia
Jasy el. pasto adreso. Koks jis buty?*

,,QGalite atnesti trikstamus dokumentus
asmeniskai arba atsiysti el. pastu — kaip Jums
patogiau?“

8. Atsisveikinimas

Palikti teigiamg paskutinj
ispudi

,Labai aciii, kad kreipétés. Linkiu grazios
dienos — jei tik prireiks pagalbos, visada
skambinkite.*

,Dékojame uz Jisy skambutj, jeigu kils
papildomy klausimy, visada galite mums
paskambinti, grazios dienos.*

,,ACil, kad apsilankéte. Jei tik prireiks
pagalbos, visada laukiame.*




POKALBIO VALDYMAS TRUKMEI REGULIUOTI

SITUACIJA TIKSLAS POKALBIO VALDYMO FRAZES, KLAUSIMAI
Nepertraukti viduryje sakinio, leisti »duprantu, bet ar galite trumpai papasakoti apie ... 7
Klientas pasakoja detales, uzbaigti mint;.
kurios nesusijusios su ,,Akivaizdu, kad tai Jums labai svarbu, bet noréciau, kad
sprendziamu klausimu Sulaukus natiiralios pauzés, pokalbj patikslintuméte ... 7*

biitina nukreipti.

Norint i$siaiskinti problemos esmg, ,,Prasau, papasakokite / patikslinkite, d¢l kokios tiksliai problemos
pokalbio trukme valdyti tikslingais skambinate?*
klausimais.

.18 viso to, kg pasakojate, patikslinkite, prasau, del kurios problemos
atvykote / paskambinote?*

AT teisingai supratau, kad ... ?*




KONFLIKTU VALDYMO BUDAI

ZINGSNIS

GALIMOS / NEGALIMOS FRAZES

Darbuotojas mandagiai ir maloniai pasisveikina su klientu, net jei
jis piktas, Saukia ir pan.

,Laba diena! Kuo galéciau padeti?*

Viso pokalbio metu darbuotojai vengia konflikta skatinanciy fraziy.

,,Nusiraminkite*

, Lurite / privalote*

,Kodél nesikreipéte anksciau?“
,,JUs nesuprantate‘

,,JUs nepasakéte

,»AS 1sitikings (-usi), kad ...
,Nesaukite ant manegs!“
,.Negalime / neiSeina / nezinome*

Darbuotojas klientg atidziai iSklauso. Rodydamas démes;j ir
supratinguma, siekia suprasti susidariusig situacija, uzduoda
tikslingus klausimus.

,»(PraSau prisésti), tuoj pat viska iSsiaisSkinsime*
,»(Gal galite detaliau paaiskinti situacijg?

Jei situacija yra kilusi dél darbuotojo ar kolegy (VRSA) kaltés,
darbuotojas, iSreik§damas nuoSirduma, atsipraso:

»Atsiprasau uz sukeltus nepatogumus*
»Apgailestauju, kad taip nutiko*
L»Suprantu Jus, tai tikrai nemaloni situacija“

Darbuotojas siekia sukonkretinti ir apibrézti sprendziamg problema.

3

,Jel teisingai Jus supratau, ... 7,
,Noriu pasitikslinti, ar teisingai supratau problemos esmg: ... ?

13

Atsizvelgdamas j situacija, darbuotojas pasitilo galimus sprendimo
biidus ir juos argumentuoja.

Sitilydamas sprendimus, vengia aiSkinti, kad ,,negali“ / ,,neturi
galimybiy“ padaryti (orientuojasi tik j praktiskus ir galimus

,»S1s sprendimo biidas yra greiciausias, nes ...
»Antra alternatyva yra ...




1gyvendinti sprendimus).

Kantriai bendrauja ir i§laiko profesionaluma, jei klientas néra
patenkintas.

Negalédamas pasiiilyti sprendimo biidy, ieSko informacijos atskirai
(apie tai informuodamas klientg) arba nedelsdamas praso kolegy
pagalbos.

Darbuotojas apibendrina priimtus sprendimus ir paaiskina tolesniy
veiksmy procesa. Siekdamas jsitikinti dél sklandaus sprendimo ar
tolesniy veiksmy eigos, sulaukia kliento patvirtinimo, kad jam
viskas aiSku.

AT viskas dabar suprantama ir aiSku?“
,»Ar turite papildomy klausimy?*

Atsisveikindamas darbuotojas palieka teigiama paskutinj ispidj.

,Labai acit, kad kreipétés. Linkiu grazios dienos — jei tik prireiks pagalbos,
visada skambinkite.*

,»ACil, kad apsilankéte. Jei tik prireiks pagalbos, visada laukiame.*

BUDAI VALDYTI SITUACIJA, KAI KLIENTAS ELGIASI NEADEKVACIAI




ZINGSNIS GALIMOS FRAZES

Jei klientas elgiasi agresyviai / neadekvaciai, darbuotojas, visy pirma, | ,,Suprantu, kad Jums $i problema svarbi, bet prasau Jusy elgtis mandagiai
papraso pakeisti elgesj (negrasinti, neSaukti), jei norite, kad Jisy problema buty i$spresta®.

,Jusy garsus kalbéjimas trukdo specialisty darbui ir kitiems klientams. PraSau
kalbeti santtriau®.

Jei klientas ir toliau elgiasi neadekvaciai / nesutinka keisti elgesio, L»Suprantu Jisy nepasitenkinimg, bet jeigu nepakeisite savo elgesio, mums
darbuotojas ji ispéja apie galimybe jo neaptarnauti. teks nutraukti pokalbj*.

»Jel ir toliau kalbésite agresyviai, dél savo ir kity klienty saugumo as ir
kolegos negalésime Jiisy aptarnauti®.

Jei kliento elgesys kelia grésme¢ VRSA darbuotojy ir / ar kity klienty »Apie Jusy elgesj praneSime VRSA apsaugos darbuotojams.
sveikatai ir gerovei, darbuotojas jspé€ja, kad apie tai bus pranesta »Apie Jisy elgesj biisiu priversta (-as) pranesti-olicijai‘.
VRSA apsaugos darbuotojams.

Jeigu prasyma ar skundg teikiancio asmens elgesys yra neadekvatus »Kadangi Jisy elgesys néra adekvatus, turime teise siug’ metu Jisy

arba turi akivaizdziy nusikalstamos veikos ar administracinio neaptarnauti.*

nusizengimo pozZymiy, institucijos darbuotojas gali tokio asmens ,Prasau atvykti tada, kai busite pasirenges (-ust) tirikamai/paaiskinti savo
neaptarnauti ir privalo i§ karto pranesti apie §io asmens elgesj savo poreikius.*

tiesioginiam vadovui. Sio vadovo teikimu institucijos vadovas arba jo
igaliotas asmuo apie praSyma ar skundg teikiancio asmens elgesj,
turintj akivaizdziy teisés pazeidimy pozymiy, pranesa teis€saugos
institucijoms, kurios pagal kompetencija tiria atitinkamus teisés
pazeidimus.




Dokumentas skirtas tik VRSA darbuotojams.

2 PRIEDAS. BENDRAVIMAS ELEKTRONINIU PASTU,

SOCIALINIUOSE TINKLUOSE

Laisko adresatas nemato miisy veido iSraiSkos, negirdi balso intonacijos, tod¢l apie mus sprendzia tik is to, kg ir kaip paraséme. Bendraudami el.
pastu kuriame ir savo, kaip darbuotojo, ir jstaigos jvaizdj, tod¢l turime laikytis bendravimo rastu etiketo normy bei pagrindiniy rastvedybos
taisykliy:

Laiskui suteikiame pavadinima, nurodydami tema arba tiksla.

Rasydami vadovaujamés rastvedybos taisyklémis. RaSome lietuviy kalba, jei gavéjas nepageidauja kitaip. Tuo atveju, kai darbuotojas
negali atsakyti kliento pageidaujama kalba, j aptarnavimo procesg jtraukiamas vertéjas. Dél vertéjo paslaugy kreiptis | VRSA Paslaugy ir
dokumenty valdymo skyriaus vedéja.

Laiska pradedame mandagiu kreipiniu ,,Gerbiamas®, ,,Pone*, ,,Laba diena / rytas®.

Rasome mandagiai, trumpai ir aiSkiai, taisyklinga kalba.

Laiske vengiame sudétingy terminy, profesinio zargono, nenaudojame Sypsenéliy ar kity jaustuky.

I elektroniniu pastu gautg paklausimg atsakome ne véliau kaip per kitg darbo diena.

Jei atsakymui parengti reikia daugiau laiko, padékojame uz laiska, patvirtindami, kad jj gavome, ir informuojame, kada ir kodel bus
pateiktas iSsamus atsakymas.

Rasydami laiska neskubame, patikriname, ar atsakéme i visus klausimus, ar nepadaréme rasybos klaidy.

Laisko pabaigoje, atsizvelgdami j laiSko turinj, paaiskiname, ka reikia daryti toliau, padékojame.

PasiraSome naudodamiesi priimto jstaigos firminio stiliaus taisyklémis: nurodome pareigas, varda, pavarde, kontaktus (Zr. ,,Paraso
standartas®).

ISvykdami atostogauti ar ketindami dél kitos priezasties ilgiau nebiiti darbe, savo el. pasto dézutéje paliekame automatine zinute (Zr.
L»Automatinés zZinutés Sablonas®).

Siysdami laiSka pasiriipiname, kad kartu nepersiystume vidinio susirasin¢jimo tarp darbuotojy.

Persiysdami laiskus, iStriname atsiuntusio asmens parasg su kontaktiniais duomenimis.



e Jei duomenys yra biitini, jie naudojami pagal BDAR (Bendrojo duomeny apsaugos reglamento) nuostatas. Naudojami tik tarnybiniam
kontaktui su klientu uZztikrinti, laikantis skaidrumo, aiSkumo ir atsakomybés principy.

DUOMENU APSAUGOS LAIKYMASIS

Darbuotojy tarnybiniai kontaktiniai duomenys (vardas, pavard¢, pareigos, el. pastas, tel. numeris) naudojami tik klienty aptarnavimo tikslais,
vadovaujantis teisétu pagrindu ir BDAR 6 straipsnio 1 dalies e ir f punktais.

Neteikiame, neperduodame ir neskelbiame asmens ar kliento duomeny be teiséto pagrindo. Jeigu reikia bendradarbiauti su kitais padaliniais
ar treCiosiomis Salimis, uztikriname, kad biity laikomasi duomeny apsaugos principy.

SVARBIAUSI PRINCIPALI:

* Visi laiSkai turi biti paraSyti profesionaliai, atsakingai ir mandagiai, atspindint jstaigos kompetencijg ir pagarba klientui.
* Tiek atsakymai, tiek inicijuojami laiskai turi biiti suprantami, konkretiis ir pagrjsti.
* Kiekvienas darbuotojas el. pasStu komunikuodamas veikia jstaigos vardu, tod¢l privalo laikytis $iy bendravimo standarty ir elgtis atsakingai.

@



ELEKTRONINIO LAISKO STRUKTURA %

ZINGSNIAI PATARIMAI LAISKAS
Privalome nurodyti tokig laiSko temg (antraste — ,,Atsakymas ] sausio 2 d. uzklausg*
informatyvig ir aiSkig raktine fraze), kad »Informacija apie teikiama paslaugg*
klientas 1§ anksto suprasty laisko tema. ,Paslaugos teikimo eigos patikslinimas®
Puiku, jeigu i$ antrastés yra aiskus laisko turinys ar
atsakymo terminas.

1. ANTRASTE

Nepaliekame tuscio laukelio— toks laiSkas nesulauks
démesio ir ] jj nebus greito

atsakymo.

Nerasome neinformatyviy, netiksliy fraziy:
»Skubu®, | Svarbu®, ,,Laukiu® ir pan.

2. PASISVEIKINIMAS /
KREIPINYS

LaiSka pradedame pasisveikinimu ir mandagiu
kreipiniu.
Jei zinomas gavéjo vardas, kreipiamés vardu ir

pavarde. Jei nezinomas, naudojame bendrinj kreipin;j:

»Gerbiamas (-a)“.

Jei po kreipinio / pasisveikinimo dedamas kablelis,
nauja pastraipa pradedama mazaja raide.

,Labas rytas, gerb. Aldona Petrauskiene,*
,,Laba diena“

,Labas rytas , gerb. Aldona,

dékojame uz....”

3. LAISKO PRADZIA

LaiSko pradZioje, atsizvelgdami | situacija,

,Dékojame uz atsiysta laiSka*,




TIKSLAS — uzklausos
gavimo patvirtinimas.

padékojame uz atsiystg laiska.

Patvirtinime, kad uzklausa pasieke jstaiga. Klientas
turi suprasti, jog jo Zinuté priimta ir bus sprendziama.

Esant poreikiui, iSreiSkiame uzuojauta dél kliento
patirty nesklandumy.

,Dékojame uz Jusy kreipimasi. Gavome Jisy
uzklausg dél [tema/trumpas klausimo
apibiidinimas]*

,Dékojame, kad kreipétés 1 mus. Gavome Jisy
uzklausg dél [tema] ir esame pasireng¢ kuo grei¢iau
1Sspresti Jusy klausimag*

»Apgailestaujame uz patirtus nesklandumus*
»Dékojame uz Jusy riipest] ...

4. ANKSTESNE
KORESPONDENCIJA

Jeigu su klientu buvo ankstesnis susirasinéjimas,
svarbu tai paminéti ir akcentuoti, kokia tema.

, Teikiame atsakyma  sausio 16 d. atsiystg laiSka
tema ,,Dél <...>*

5. ATSAKYMAS

Pateikiame tiksly ir aiSky atsakyma j kliento klausima

(-us)

Kai triikksta duomeny, patiksliname informacijg.

,,Jusy klausimas $iuo metu nagrinéjamas — siekiame
pateikti aiSky, pagrista ir Jisy situacijg atitinkantj
atsakyma*

»Aptariamas klausimas perduotas atsakingam
specialistui, kad biity pateiktas konkretus ir tikslus
sprendimas.

Kadangi klausimas reikalauja papildomos analizés,
Siuo metu jj aktyviai vertiname — atsakyma
pateiksime artimiausiu metu.*

,»Kad galétume tiksliai ir i§samiai atsakyti | Jusy
klausima, prasytume papildomai pateikti Sig
informacija: [konkretlis duomenys]. Tai leis mums
tinkamai jvertinti situacijg ir pateikti tikslesnj
atsakymag.“

»Norédami tiksliai iSnagrinéti Jisy klausima,
prasome papildomai pateikti [kokios informacijos
truksta — pvz., dokumento kopija, tiksly adresa, datg
ar kt.]“




Vadovaujantis teisés akty reikalavimais, administracinj
sprendima del asmens praSymo ar skundo turime
priimti per 20 darbo dieny nuo tokio praSymo ar
skundo gavimo dienos. Jeigu praSymas ar skundas
gautas po darbo valandy, poilsio ar Sventés diena, jo
gavimo diena laikoma po jos einanti darbo diena. Kai
del objektyviy priezasCiy per §] terming
administracinis sprendimas negali biiti priimtas, §j
terming galima pratesti ne ilgiau kaip 10 darbo dieny.
Asmeniui apie tokj termino pratgsimg per 5 darbo
dienas nuo sprendimo pratgsti terming priémimo
dienos praneSama rastu ir nurodomos pratgsimo
priezastys.

Informuojame apie sprendimo terming (jei taikoma).

Jei yra poreikis, pasitlome

problemos sprendimo biidg su nuoroda j platesne
(galin¢ig klientui pravesti ar atsakyma
pagrindziancig) informacija.

El. laisko tekstg struktiirizuojame (iSskiriame j punktus
/ sunumeruojame
pastraipas / temy atskyrimui naudojame raktazodzius).

Pastraipas atskiriame tuscia eilute.

,»Jel paaiskes, kad atsakymui pateikti reikia daugiau
laiko, Jus apie tai informuosime.*

»Atsakymg planuojame pateikti per 5 darbo dienas,
taciau, jei tik jmanoma — stengsimés tai padaryti
anksciau. Apie bet kokius pokycius ar vélavimus
biitinai Jus informuosime.*

,Daugiau informacijos galite rasti paspaude
nuorodas laiSko apacioje®,

,, Visa paslaugos apraSyma rasite interneto puslapyje
vrsa.lt adresu <tiksli

nuoroda>.*




6. LAISKO PABAIGA/

Po teksto paliekame vieng tuscig eilute ir raSome

,Pagarbiai“ ar ,,Su pagarba“.

ATSISVEIKINIMAS mandagumo ZodZius. ,»Jel turétumete papildomy klausimy ar pastebéjimy,
susisiekite, pasiriipinsime, kad gautuméte visg
reikiamg informacija.*

,Jeigu turésite papildomy klausimy, mielai
atsakysime.*
Ilgesne informacija, nuotraukas, brézinius ir kitus ,Prie laiSko pridedame Jusy uzklausai aktualius
dokumentus siunciame kaip el. laisko priedus. priedus, kuriuose pateikta papildoma
informacija®.
Siunciant priedus, apie tai informuojame klientg.
7. PARASAS El. laiSko apacioje nurodome savo padalinj, pareigas, [Darbuotojo vardas pavardeé]

varda, pavardg¢ bei
telefono numerj pagal VRSA naudojamg el. pasto
,paraso‘ standartg (zr. ,,ParaSo standartas*).

[Pareigos]

Vilniaus rajono savivaldybés administracija
Tel. +370 000 00 000

El. pastas: vardas.pavarde@vrsa.lt
Adresas: Rinktinés g. 50, LT-09318 Vilnius




ﬁ # PARASO STANDARTAS

Vardené Pavardené

Vilniaus rajono savivaldybés administracijos
XXXXXXXXXXX skyriaus vyr. specialisté

Tel.: (8 5) 299 99 99
Mob.: +370 699 99 999

El. pastas: vardas.pavarde@vrsa.lt
Rinktinés g. 50
09318 Vilnius, Lietuva

www.rsalt [Ei

Vilniaus
rajono
savivaldybé


http://www.vrsa.lt/
https://www.facebook.com/VilniausRajonoSavivaldybe

EL. PARASO KURIMAS IR JTRAUKIMAS ] LAISKUS

1. MS Outlook meniu juostoje =
»Pagrindinis“ paspaudziate

Naujas
»Naujas el. laiSkas* el. laiskas
2. Naujai atsidariusio lango \|J| Q > vykdyti -
meniu juostoje L | Didele svarba
. . Pridéti |Parasas )
»PraneSimas‘ paspaudZiate failg - |~ ¥ Maza svarba
,Parasas“ > ParaSai Itrauk Darbo LT
Darbo PL
New_1
Vardené Pavardené |
VRK
Parasai..
Naujai atsidariusiame lange Parasai ir blankai ? X

spaudziate ,,Naujas“ >, jraSote
kokj nors pavadinimg parasui,

El. pasto parasas  Asmeniniai blankai

pvz. VRSA naujas > Spaudiiate Pasirinkite redaguoting parasa Pasirinkite numatytajj parasa

»Gerai“ ir | lango apacioje Naujas paragas ? X mascubinovicarsait v
esanti balt@ lauk@ !_J_J—.kli.u().ate i§ s::;j:ne‘ pavardena |vesti Sio paraso pavadinima: irbo o ™
Wordo nukopijuota paraso VRK VRSA naujas néra) v
Sablona (iklijuojant parasa kit o s

naudokite klavisy kombinacijg
Ctrl+V, taip bisite tikri, kad 1§
Wordo persikels visas
formatavimas)

Redaguati parasa

3. Langas atrodys mazdaug




taip: Paragai ir blankai

El. pasto paraias  Asmeniniai blankai

Pasirinkite redaguoting parasa Pasirinkite numatytajj paraa
Darbo LT El. pasto abonentas: | jojanta, Gulbinovica@vrsa it ~
Darbo PL . .
New 1 Maujas praneiimas: VRSA naujas .
Vardené Pavardené
VRK Atsakymai/persiuntimai: (néra) ~

Maikinti Naujas rasyti Pervardyti

Redaguoti parasa
il e F|[e] p b [ =

Vardené Pavardené

= [5] viziting kartele ’__'g %

Vilniaus rajono savivaldybés administracijos
KOO skyriaus vyr. specialisté

Tel: (8 5) 299
Mob.. +370 69

www.vrsa.lt

L ... .

LW

Gauti paraso Sablonus

Gerai Atsaukti

4. Jrasykite savo duomenis: varda, pavardg, skyriaus pavadinima, pareigas, tel. Nr., mobilaus tel. Nr. (jeigu turite darbinj),
kabineto Nr. Jeigu ,,www.vrsa.lt pasizyméty kaip nuoroda, nuimkite pabraukimg ir i§ mélynos spalvos pakeiskite j pilka

HTFTETH).

5. Lango virSuje desSinéje puséje laukelyje ,,Naujas praneSimas* pasirinkite naujo paraSo pavadinimg, kad naujuose praneSimuose
biity jdedamas jau naujas parasas.

Norédami, kad parasas automatiskai biity jdedamas siunciant atsakyma arba persiunciant laiska, naujo paraSo pavadinima
pasirinkite ir laukelyje zemiau ,,Atsakymai / persiuntimai®.




6. Dabar  lango  apacioje

desinéje  puséje  galite
paspausti ,,Gerai“ ir Jusy
naujasis parasas bus
iSsaugotas ir jtrauktas |

laiSkus.

| Outlooka iklijuojant
(naudokite tam CTRL+V!!
paraso Sablona, Srifto
dydziai, spalves, atstumai
tarp pastraipuy ir pan. turéty
iSlikti.  Jeigu  nepavyktuy,
formatavima galima
nusistatyti patiems pagal
pateikta informacija (FB
ikonos dydis 0,4 x 0,4 cm):

v Dydis
Aukstis

Plotis

Arial Bold 12 pt —
#2D3566

Arial 9 pt |
H#TFTFTF

Tel.: (8 5) 299 99 99
Mob.: +370 699 99 999
El. pastas: vardas.pavarde@vrsa.lt

Rinktinés g. 50
09318 Vilnius, Lietuva

Tarpas tarp pastraipuy: 4 pt

www.vrsa.lt E:!

Vilniaus
rajono

@ savivaldybé

Tarpai tarp eiluciy: 1 pt




SIUNCIAMU LAISKU TEKSTO SRIFTO IR SPALVOS NUSTATYMAS

Siunciamy laisky tekstui naudojame Arial Srifta, dydis — 12 pt, spalva — juoda. Kad kiekvieng kartg nereikéty keisti laisko teksto formatavimo,

reikia pakeisti nustatymus.

1. Outlooke spustel¢kite Failas > Parinktys >

Pastas

2. Dalyje Kurti
praneSimus spustelékite Blankas ir Sriftai

Outlook” parinktys

Bendra

E=—

Zmoneés

Keisti kuriamy ir gaunamy pranesimy parametrus.

Kurti pranesimus

mo parametru:

Sukurt

ABC

$imo teksto atsakyme arba persiuniamame pranedime

'/ Kurti arba keisti pranesimy parasus.

Aa Naudoti blankg norint pakeisti numatytuosius Sriftus, stilius,

.Outlook” sritys

HTML s

Rasypos tikrinimas ir automatinis taisymas...

spalvas ir fonu: Blankas ir Sriftai...

Rengykies parinktys...

Parasai...

Skaitymo sritis,..




3. Skirtuko Asmeniniai blankai dalyje Nauji el.
laiSkai spustelékite Sriftas

Parasai ir blankai

Naujo HTML el. laitko tema arba blankas
Tema.. Jokia tema nepaZymeéta.
Sriftas: | Naudoti temos 3rifty

Nauiji el. laiskai

Teksto pavyzdys

Atsakymas i el. laiSkus arba jy persiuntimas

Sriftas...

Teksto pavyzdys

O Zymeti mano komentarus taip:

D Atsakant arba persiunciant keisti spalva

prastyjy teksto p Simy kdrimas ir sk
r

Sriftas...

Teksto pavyzdys

Gerai AtSaukti

4. Naujai  atsidariusiame lange pasirinkite
Sriftas: Arial; Srifio stilius: Paprastas; Dydis:
12; Srifto spalva: juoda ir spustelékite Gerai.

O ¥ Be pavadinimo - Praneimas (HT...

§imas |terpimas PieSimas

£ leskoti

Parinktys  Teksto formatavimas Perziara

Zir

o | 2 I

Temos sriftai
‘ Aptos Display
—| Aptos

‘4 Véliausiai naudoti sriftai

(Antrastes)

(Tekstas)

£

-~




5. Ta patj (4 zingsnj) pakartojame dalyje Atsakymas j lai§kus arba ju persiuntimas — spustelékite Sriftas ir pasirinkite Sriftas: Arial;
Srifto stilius: Paprastas; Dydis: 12; Srifto spalva: juoda ir spustelékite Gerai

6. Spustelekite Gerali ir dar karta Gerai, kad uZsidaryty visi aktyvis langai.

AUTOMATINES ZINUTES SABLONAS




,,Laba diena,

dékoju uz laiska. Siuo metu atostogauju iki [data].

Visais skubiais klausimais prasau kreiptis ] mane pavaduojancia [skyriaus pavadinimas, pareigos, vardas pavarde], el. p. (@vrsa.lt,
tel. +370 5

Pagarbiai

Vardas Pavardé

Vilniaus rajono savivaldybés administracijos

Paslaugy ir dokumenty valdymo skyriaus vyresn. specialisté
Tel. (0 5) 240 06 17

Rinktinés g. 50
09318 Vilnius, Lietuva

www.vrsa.lt

BENDRAVIMAS SU GYVENTOJAIS SOCIALINIUOSE TINKLUOSE


http://www.vrsa.lt/
mailto:____________@vrsa.lt

I e et i ——) Laba diena, gerbiama Gitana,
TONA,

PASISVEIKINAME.

NAUDOJAME PAGARBU KREIPIN].

(SREISKIAME SUPRATINGUMA, suprantame Jusy nusivylim3 ir visiSkai sutinkame, kad gyventojams aktualu

ATSAKYME PARODOME, KAD ESAME Zinoti ne tik apie 1km atkarpos projekta, bet ir apie visg kelio buklg bei
ISIGILINE | S| KLAUSIMA. planuojamus darbus.

Deja, 3is kelias priklauso valstybes keliy tinklui, todél jo prieZiarg ir
: rekonstrukcijos planus organizuoja AB ,Via Lietuva®.

AKCENTUOJAME, KAD SENIUNUAI : e S . - :
Ru::l IR vaxsmiis ATSTOVALJA / Kalp seniunija, mes ne kartg kreipemes | kelio valdytojg, atkreipdami

GYVENTOU INTERESAMS. démesj j gyventojy iSsakytus rupescius.

mp—————— Jusy klausimai yra visiSkai pagrjsti, todél rekomenduojame kreiptis

_SIULOME™- KEIGIAME | tiesiogiai j AB ,Via Lietuva®“.
 REKOMENDUOJAME®.

PABAIGOIE ISREISIAME EVPATUA 1R S _Zl_noma_, mes |[ tolla!.l sieksime buti gyventojy balsu - dekojame uz usy
PADEKOJAME. jsitraukima ir rapesty.

Vilniaus
_ rajono
savivaldybé




ISLAIKOME OFICIALIAI MANDAGL) Laba diena, gerbiamas Viliau,
TONA. >

PASISVEIKINAME.

NAUDOJAME PAGARBY KREIPIN].

dékojame uz iSsakyta nuomone — puikiai suprantame Jasy susirapinimg del

ARGUMENTUOTAI PAAISKINAME 3 Siuo metu neturime tiksliy duomeny dél Sidroniy g. rekonstrukcijos —3i
SITUS S gatveé priklauso ir yra Vilniaus miesto savivaldybéje.

P;LE'('?&E",E f;“cﬂ“;’é“:c BUDUS. Siuo klausimu rekomenduojame susisiekti su Vilniaus miesto savivaldybés
_REKOMENDUOJAME®. administracijos atsakingais specialistais el. p.: savivaldybe@vilnius.It.

Kasendeiab e Uy, Dékojame uZ aktyvumg ir palaikymg. Tai padeda tiek gyventojams, tiek

PADEKOJAME. . ) N . )
institucijoms planuoti savo veilksmus.

Vilniaus
rajono
savivaldybé




ELEKTRONINIU LAISKU SABLONAI

1. Tema: Informacija apie asbesto atlieky iSveZima
,,Laba diena,
dékojame uz Jisy uzklausa.

Atsakydami j Jusy kreipimasi, informuojame, kad dar vyksta vieSyjy pirkimy procediiros. Artimiausiu metu visa informacija del asbesto
iSvezimo (registracijos tvarka, vezéjas, surinkimo tvarka ir kt.) bus pavieSinta.

Maloniai prasome sekti naujienas internetinéje svetainéje: www.vrsa.lt, taip pat Vilniaus rajono savivaldybés Facebook paskyroje:
https://www.facebook.com/VilniausRajonoSavivaldybe.

Jei turétuméte papildomy klausimy ar pasteb&jimy, susisiekite ir mes pasiriipinsime, kad gautuméte visg reikiama informacija.

Pagarbiai

[Darbuotojo vardas pavardé]

[Pareigos]

Vilniaus rajono savivaldybés administracija
Tel. +370 000 00 000

El. pastas: vardas.pavarde@vrsa.lt

Adresas: Rinktinés g. 50, LT-09318 Vilnius*



mailto:vardas.pavarde@vrsa.lt
https://www.facebook.com/VilniausRajonoSavivaldybe
http://www.vrsa.lt/

2. Tema: PraSymas jregistruoti dokumentg (DBSIS)

,,Laba diena,

dékojame uz Jisy uzklausa.

Atsakydami ] Jusy kreipimasi, informuojame, kad Jusy laiSkas buvo perduotas registruoti ir toliau nagrinéti atsakingam skyriui. Per 1 d. d.
el. paStu gausite dokumento registravimo patvirtinimg su praSymo registracijos numeriu.
Prasymy nagrin¢jimo terminas — 20 darbo dieny.

Jei turétuméte papildomy klausimy ar pasteb¢jimy, susisiekite ir mes pasiriipinsime, kad gautumeéte visa reikiamg informacija.

Pagarbiai

[Darbuotojo vardas pavardé]

[Pareigos]

Vilniaus rajono savivaldybés administracija
Tel. +370 000 00 000

El. pastas: vardas.pavarde@vrsa.lt

Adresas: Rinktinés g. 50, LT-09318 Vilnius*



mailto:vardas.pavarde@vrsa.lt

3. Tema: Informacija apie kelio priklausyma AB ,,Via Lietuva“

,,Laba diena,

dékojame uz Jisy uzklausa.

Atsakydami j Jusy kreipimasi, informuojame, kad Susisiekimo skyriaus specialistai nurodé, jog (gatvé) priklauso AB ,,Via Lietuva®.
Todél pastabas rekomenduojame siysti Siuo adresu: info@vialietuva.lt

Kontaktai informacijai:

Klienty aptarnavimo centras

Tel. 1871 (skambucio kaina: Telia, Tele2 — 12 ct/min., Bité — 15 ct/min.)
+370 5 232 9600

Jei turétuméte papildomy klausimy ar pastebéjimy, susisiekite ir mes pasiriipinsime, kad gautuméte visg reikiama informacija.

Pagarbiai

[Darbuotojo vardas pavardé]

[Pareigos]

Vilniaus rajono savivaldybés administracija
Tel. +370 000 00 000

El. pastas: vardas.pavarde@yvrsa.lt

Adresas: Rinktinés g. 50, LT-09318 Vilnius*



mailto:vardas.pavarde@vrsa.lt
mailto:info@vialietuva.lt

4. Tema: Uzklausos persiuntimas atsakingam specialistui
,,Laba diena,

prasome ] gyventojo uzklausg atsakyti ir jg uzregistruoti Paslaugy ir dokumenty valdymo skyriuje ne véliau kaip iki kitos darbo dienos
pabaigos, atsakant j §j laiSka. Gave Jusy atsakyma, mes informuosime gyventoja.

Acit.

[Darbuotojo vardas pavardeé] Q
[Pareigos]

Vilniaus rajono savivaldybés administracija

Tel. +370 000 00 000

El. pastas: vardas.pavarde@vrsa.lt

Adresas: Rinktinés g. 50, LT-09318 Vilnius*



mailto:vardas.pavarde@vrsa.lt

5. Tema: Informacija apie vaiko iSmokos nutraukimg
,,Laba diena,
dékojame uz Jisy uzklausag.

Atsakydami ] Jusy kreipimasi, informuojame, kad vaiko 18Smoka galite nutraukti Siais biidais:
1. Prisijungus prie informacinés sistemos www.spis.lt. PraSome pasirinkti: ,,Naujas praSymas‘ — ,,Piniginés iSmokos* — ,,Nutraukti
vaiko 18mokg“ ir uZpildyti praSymg.
2. Atvykus | seniilinijg ir pateikus raSytinj praSyma pagal deklaruotg gyvenamaja vieta.

Jei turétuméte papildomy klausimy ar pasteb¢jimy, susisiekite ir mes pasiriipinsime, kad gautumeéte visa reikiamg informacija.

Pagarbiai

[Darbuotojo vardas pavardé]

[Pareigos]

Vilniaus rajono savivaldybés administracija
Tel. +370 000 00 000

El. pastas: vardas.pavarde@yvrsa.lt

Adresas: Rinktinés g. 50, LT-09318 Vilnius*

6. Tema: Informacija apie iSmokas gimus vaikui



mailto:vardas.pavarde@vrsa.lt
http://www.spis.lt/

,,Laba diena,
dékojame uz Jisy uzklausa.

Atsakydami j Jusy kreipimasi, informuojame, kad Jums priklauso Sios iSmokos:
e Vienkartiné iSmoka gimus vaikui — 770 Eur (prasymo forma SP-3A);
e Papildoma vienkartin¢ iSmoka — 210 Eur (dé¢l iSmokos prasom kreiptis ] savivaldybe arba senitinijg);
e Periodiné vaiko iSmoka — 122,50 Eur kas ménesj, kiekvienam vaikui (praSymo forma SP-3A (1)).

Taip pat Jums priklauso ,,Vaiko kraitelis, skirtas naujagimiui.
Prasyma galite pateikti:

e internetu per www.spis.lt;

e atvyke j Vilniaus rajono savivaldybg;

e senilinijoje pagal deklaruota gyvenamaja vieta.

Jei turétuméte papildomy klausimy ar pastebéjimy, susisiekite ir mes pasiriipinsime, kad gautuméte visg reikiamg informacija.

Pagarbiai

[Darbuotojo vardas pavardé]

[Pareigos]

Vilniaus rajono savivaldybés administracija
Tel. +370 000 00 000

El. pastas: vardas.pavarde(@vrsa.lt

Adresas: Rinktinés g. 50, LT-09318 Vilnius*



mailto:vardas.pavarde@vrsa.lt
http://www.spis.lt/

7. Tema: Informacija apie vaiko pinigy iSmokéjimo terminus

,,Laba diena,
dekojame uz Jisy uzklausag.

Atsakydami j Jusy kreipimasi, informuojame, kad iSmokos mokamos nuo kiekvieno ménesio 10 d. iki 25 d. uz pra¢jusi ménes;.

Jei turétuméte papildomy klausimy ar pasteb&jimy, susisiekite ir mes pasiriipinsime, kad gautuméte visg reikiama informacija.

Pagarbiai

[Darbuotojo vardas pavardé]

[Pareigos]

Vilniaus rajono savivaldybés administracija
Tel. +370 000 00 000

El. paStas: vardas.pavarde@yvrsa.lt

Adresas: Rinktinés g. 50, LT-09318 Vilnius*



mailto:vardas.pavarde@vrsa.lt

Dokumentas skirtas tik VRSA darbuotojams.

3 PRIEDAS. DALYKISKOS VRSA DARBO APRANGOS KODEKSAS

Darbuotojo i§vaizda — svarbi jstaigos jvaizdzio ir kiekvieno zmogaus kultiiros dalis, sukurianti pirmajj jspiidj ir parodanti miisy profesionaluma,
pagarba aplinkiniams ir sau. Sis aprangos kodeksas taikomas visiems Vilniaus rajono savivaldybés administracijos (VRSA) darbuotojams,
tiesiogiai ar netiesiogiai aptarnaujantiems klientus. Tikslas — uztikrinti vienoda, profesionalia, tvarkingg ir pasitikéjima keliancig iSvaizdg visoje
istaigoje.

1. BENDRIEJI REIKALAVIMAI

1.1. VRSA darbuotojo apranga Svari, iSlyginta, be dévéjimo pozymiy ar matomy defekty (pvz., skyluéiy, nutrupéjusiy sitiliy ar nublukimy).



1.2. Apranga santiiriy spalvy, be is§Saukianciy, ryskiy detaliy, logotipy, Sukiy ar dekoratyviniy elementy (pvz., kniedZiy;
sagy).

1.3. Darbo metu biitina segéti VRSA vardo kortele ir savivaldybés emblema, pritvirtintg gerai matomoje vietoje.




2. APRANGOS ELEMENTAI

2.1. MOTERIMS REKOMENDUOJAMA:

Klasikinis Svarkas (be dekoratyviy elementy), palaidiné (balta ar
pasteliné), kelnés arba sijonas.

Sijonas turi biiti ties keliy linija arba ilgesnis.

Kelnés— klasikinio kirpimo (ne dzinsai, ne sportinés ar
laisvalaikio kelnés).

Palaidinés — vientisos, be iSkirp¢iy, logotipy, perregimy ar
blizgiy audiniy.

Batai — §varis, tvarkingi. Saltojo sezono metu lauko avalyne
biitina persiauti.

AN




2.2. VYRAMS REKOMENDUOJAMA:

Klasikiniai marsKiniai (balti ar pasteliniai)

Svarkas

Klasikinés kelnés

Kaklaraistis — nebitinas, tac¢iau pageidautinas oficialiy susitikimy metu.

Batai — $variis, tvarkingi. Saltojo sezono metu lauko avalyne biitina
persiauti.

Dzinsai, sportinio tipo drabuZziai — neleidziami.




3. PAPUOSALAI MAKIAZAS IR SUKUOSENA

3.1. Papuosalai minimalis ir santlir@is (pvz., nedideli auskarai, ziedas, subtilus laikrodis).
3.2. Makiazas nattralus, subtilus, be ryskiy akiy Seséliy, lipy dazy ar kontary.

3.3. Sukuosena — tvarkinga, $vari. Nerekomenduojamos i$Saukiancios, labai ryskiy spalvy ar ekstremalaus stiliaus Sukuosenos.

3.4. Higiena — darbuotojas privalo rupintis kiino Svara, kvépintis saikingai, vengti intensyviy kvepaly.

4. KITOS NUOSTATOS

4.1. Aprangos taisyklés taikomos visomis darbo dienomis, nepriklausomai nuo klienty srauto ar darbo vietos padalinio.

4.2. Darbuotojai, nesilaikantys nustatyty aprangos principy, gali biiti Zodziu jspéti tiesioginio vadovo. Esant pakartotiniam ar ty¢iniam
pazeidimui — taikoma vidiné atsakomybé pagal darbo tvarkos taisykles.
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