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Vadovaudamasis Lietuvos Respublikos vietos savivaldos įstatymo 34 straipsnio 6 dalies 2 
punktu, Prašymų ir skundų nagrinėjimo ir asmenų aptarnavimo viešojo administravimo subjektuose 
taisyklėmis, patvirtintomis Lietuvos Respublikos Vyriausybės 2007 m. rugpjūčio 22 d. nutarimu Nr. 
875  „Dėl  Prašymų  ir  skundų  nagrinėjimo  ir  asmenų  aptarnavimo  viešojo  administravimo 
subjektuose  taisyklių  patvirtinimo“,  Asmenų  prašymų  ir  skundų  nagrinėjimo  Vilniaus  rajono 
savivaldybės  administracijoje  ir  jos  padaliniuose  taisyklėmis,  patvirtintomis  Vilniaus  rajono 
savivaldybės administracijos direktoriaus 2022 m. birželio 30 d. įsakymu Nr. A27(1)-1830 „Dėl 
Asmenų prašymų ir skundų nagrinėjimo ir asmenų aptarnavimo viešojo administravimo subjektuose 
taisyklių  patvirtinimo“,  Vilniaus  rajono  savivaldybės  administracijos  darbo tvarkos  taisyklėmis, 
patvirtintomis Vilniaus rajono savivaldybės administracijos direktoriaus 2022 m. balandžio 20 d. 
įsakymu Nr. A27(1)-1105 „Dėl Vilniaus rajono savivaldybės administracijos darbo tvarkos naujos 
redakcijos taisyklių patvirtinimo“:

1. T v i r t i n u  Vilniaus  rajono  savivaldybės  administracijos  klientų  aptarnavimo 
standartą (pridedama).

2. P a v e d u  Paslaugų  ir  dokumentų  valdymo  skyriui  šį  įsakymą  išsiųsti  per 
Dokumentų valdymo bendrąją informacinę sistemą (DBSIS) visiems Vilniaus rajono savivaldybės 
administracijos valstybės tarnautojams ir darbuotojams, dirbantiems pagal darbo sutartis, susipažinti 
ir užtikrinti, kad būtų laikomasi šiame standarte numatytų normatyvų aptarnaujant klientus.

3. Į p a r e i g o j u  Vilniaus  rajono  savivaldybės  administracijos  skyrių  ir  seniūnijų 
darbuotojus, organizuojant darbą, vadovautis Vilniaus rajono savivaldybės administracijos klientų 
aptarnavimo standartu ir šiuo įsakymu.

4. P r i p a ž į s t u  netekusiu  galios  Vilniaus  rajono  savivaldybės  administracijos 
direktoriaus 2023 m. gruodžio 7 d. įsakymą Nr. A27(1)-1777 „Dėl Vilniaus rajono savivaldybės 
administracijos paslaugų kokybės gerinimo rekomendacijų įgyvendinimo“.

Administracijos direktorius               Vytautas Vansavičius 

Elektroninio dokumento nuorašas



PATVIRTINTA
Vilniaus rajono savivaldybės
administracijos direktoriaus
2025 m. ........... d. įsakymu Nr.

VILNIAUS RAJONO SAVIVALDYBĖS ADMINISTRACIJOS 

KLIENTŲ APTARNAVIMO STANDARTAS



1. SĄVOKOS IR SUTRUMPINIMAI

Darbuotojas Vilniaus rajono savivaldybės administracijos (įskaitant nutolusius padalinius) bei Vilniaus rajono 
savivaldybės tarybos ir mero sekretoriato darbuotojas (valstybės tarnautojas arba specialistas, 
dirbantis pagal darbo sutartį).

Klientas Į Vilniaus rajono savivaldybės administraciją ar jos nutolusį padalinį besikreipiantis fizinis asmuo 
ar fizinių asmenų grupė, juridinis asmuo ar kitas subjektas, kuriam Vilniaus rajono savivaldybės 
administracija teikia administracinę paslaugą, jį konsultuoja arba jam teikia informaciją / atlieka 
kitus teisės aktuose numatytus veiksmus.

Klientų aptarnavimas Veikla, apimanti klientų aptarnavimą jiems atvykus į Vilniaus rajono savivaldybės administraciją 
(adresu Rinktinės g. 50, Vilnius) arba į Vilniaus savivaldybės administracijos nutolusį padalinį, 
aptarnavimą telefonu, prašymų ir skundų, gautų tiesiai iš klientų ar atsiųstų paštu, įskaitant ir 
elektroninį būdą (kurjerių paštu, faksu, elektroniniu paštu ar kitomis elektroninėmis 
priemonėmis), nagrinėjimą, priimtų sprendimų įforminimą ir perdavimą klientams.

Klientų aptarnavimo zona Vilniaus rajono savivaldybės administracijos klientams aptarnauti skirta erdvė / priimamasis I-
ame pastato (adresu Rinktinės g. 50, Vilnius) aukšte.

LR Lietuvos Respublika
Standartas Vilniaus rajono savivaldybės administracijos Klientų aptarnavimo standartas.
VRSA Vilniaus rajono savivaldybės administracija; šiame Standarte – administracija, veikianti Rinktinės 

50, Vilniuje, ir nutolę padaliniai.
Klientų aptarnavimo zonos eilių 
valdymo sistema 

Elektroninis įrenginys, naudojamas klientų aptarnavimo zonoje eilių srautui kontroliuoti, 
suteikiantis galimybę klientui atvykus atsispausdinti laukimo numerio bilietą, pagal kurį klientas 
yra kviečiamas.

ŽOKS Žmonių ir organizacijos kultūros skyrius
LEAN 6S Darbo vietos organizavimo metodas, pagrįstas šešiais principais: rūšiavimu, tvarkos nustatymu, 

švara, standartizavimu, darna ir saugumu, skirtas užtikrinti efektyvų, kokybišką ir saugų darbą.
BDAR Bendrasis duomenų apsaugos reglamentas – ES teisės aktas, nustatantis asmens duomenų 

apsaugos ir tvarkymo principus.



2. KLIENTŲ APTARNAVIMO STANDARTO PASKIRTIS

Vilniaus rajono savivaldybės administracijos klientų aptarnavimo standartas (toliau – Standartas) yra vidinis Vilniaus rajono savivaldybės 
administracijos (toliau – VRSA) teisės aktas, kuriame nustatomi klientų aptarnavimo principai bei klientų ir įstaigos įsipareigojimai.

VRSA darbuotojai, teikdami administracines paslaugas, atsakydami į klientų paklausimus, spręsdami konfliktines situacijas bei kitais atvejais, 
susijusiais su klientų aptarnavimu, laikosi šiame Standarte įtvirtintų principų ir įsipareigojimų.

Standarto tikslas – užtikrinti  vienodai aukštą klientų aptarnavimo kokybę visoje įstaigoje,  nepriklausomai nuo situacijos  ar administracinės 
paslaugos pobūdžio. Standarto taikymas prisideda prie nuolatinio VRSA veiklos tobulinimo ir skatina glaudesnį bendradarbiavimą tarp įstaigos  
darbuotojų ir klientų.

Aptarnaudami  klientus,  VRSA vadovai  (administracijos  direktorius  ir  jo  pavaduotojai,  grupių,  skyrių  ir  poskyrių  vedėjai  bei  seniūnai)  ir 
darbuotojai vadovaujasi galiojančių teisės aktų nuostatomis bei šiuo Standartu. Tuo atveju, kai Standarto nuostatos prieštarauja teisės aktuose 
nustatytiems reikalavimams, taikomi teisės aktuose nustatyti reikalavimai.



3. VRSA DARBO PRINCIPAI IR KLIENTŲ APTARNAVIMO TIKSLAI

3.1. Vilniaus  rajono  savivaldybės  administracijos  (VRSA)  darbuotojai  savo  veikloje  vadovaujasi  šiais  principais,  nustatytais  Lietuvos 
Respublikos viešojo administravimo įstatyme:

Atsakomybė  už  priimtus  sprendimus. Viešojo  administravimo  subjektas,  vykdydamas  administracinį  reglamentavimą  ar  priimdamas 
administracinius  sprendimus,  turi  prisiimti  atsakomybę  už  administracinio  reglamentavimo  ar  priimtų  administracinių  sprendimų  sukeltus 
padarinius;

Draudimas  keisti  į  blogąją  pusę (non  reformatio  in  peius).  Viešojo  administravimo  subjektas,  priimdamas  administracinės  procedūros 
sprendimą, negali pabloginti asmens, dėl kurio kreipimosi pradėta administracinė procedūra, padėties;

Efektyvumas. Viešojo administravimo subjektas, priimdamas ir įgyvendindamas sprendimus, jam skirtus išteklius naudoja kuo mažesnėmis 
sąnaudomis ir siekia geriausio rezultato;

Įstatymo viršenybė. Įgaliojimai  atlikti  viešąjį  administravimą  viešojo  administravimo subjektams turi  būti  nustatyti  laikantis  šio  įstatymo 
nustatytų  reikalavimų,  o viešojo administravimo subjektų veikla  turi  atitikti  šiame įstatyme išdėstytus  teisinius  pagrindus.  Administraciniai 
sprendimai, susiję su asmenų teisių ir pareigų įgyvendinimu, visais atvejais turi būti pagrįsti įstatymais;

Išsamumas. Viešojo administravimo subjektas į prašymą ar skundą turi atsakyti aiškiai ir argumentuotai, nurodydamas visas prašymo ar skundo 
nagrinėjimui įtakos turėjusias aplinkybes ir konkrečias teisės aktų nuostatas, kuriomis rėmėsi vertindamas prašymo ar skundo turinį;

Lygiateisiškumas. Viešojo administravimo subjektas, priimdamas administracinius sprendimus, turi atsižvelgti į tai, kad įstatymui visi asmenys 
yra lygūs. Negalima varžyti žmonių teisių ar teikti jiems privilegijų dėl jų lyties, rasės, tautybės, kalbos, kilmės, socialinės ir turtinės padėties,  
seksualinės orientacijos, išsilavinimo, religinių ar politinių pažiūrų, veiklos rūšies ir pobūdžio, gyvenamosios vietos ir kitų aplinkybių;

Naujovės  ir atvirumas permainoms. Viešojo administravimo subjektas turi ieškoti naujų ir veiksmingų būdų, kaip geriau spręsti problemas, 
iškylančias vykdant viešąjį administravimą, taip pat nuolat tobulinti savo veiklą taikydamas pažangiausius metodus, modelius, technologijas, 
priemones ar gerosios patirties pavyzdžius;



Nepiktnaudžiavimas valdžia. Viešojo administravimo subjektams draudžiama atlikti viešojo administravimo funkcijas neturint šio įstatymo 
nustatyta tvarka suteiktų viešojo administravimo įgaliojimų arba priimti administracinius sprendimus siekiant kitų, negu įstatymų ar kitų teisės 
aktų nustatyta, tikslų;

Objektyvumas. Administracinio  sprendimo  priėmimas  ir  kiti  oficialūs  viešojo  administravimo  subjekto  veiksmai  turi  būti  nešališki  ir  
objektyvūs;

Proporcingumas. Administracinio sprendimo mastas ir jo įgyvendinimo priemonės turi atitikti būtinus ir pagrįstus administravimo tikslus;

Skaidrumas. Viešojo administravimo subjekto veikla turi būti vieša, išskyrus įstatymų nustatytus atvejus;

Subsidiarumas. Viešojo  administravimo subjektų  sprendimai  turi  būti  priimami  ir  įgyvendinami  žemiausiu  efektyvumą galinčiu  užtikrinti 
viešojo administravimo sistemos lygmeniu;

Vieno langelio principas. Asmeniui informacija suteikiama, prašymas ar skundas priimamas ir atsakymas į juos pateikiamas vienoje darbo 
vietoje.  Prašymą  ar  skundą  nagrinėja  ir  informaciją  iš  savo  administracijos  padalinių,  pavaldžių  subjektų,  prireikus  ir  iš  kitų  viešojo 
administravimo subjektų gauna pats prašymą ar skundą nagrinėjantis ir administracinį sprendimą priimantis viešojo administravimo subjektas,  
neįpareigodamas tai atlikti prašymą ar skundą padavusio asmens.

3.2. VRSA darbuotojai klientus aptarnauja vadovaudamiesi galiojančiais teisės aktais ir siekia šių klientų aptarnavimo tikslų:

 PROFESIONALUMAS. Bendravimas su klientais grindžiamas profesionalumu, pagarba ir bendradarbiavimu. Visais atvejais elgiamasi 
nešališkai ir objektyviai.

 DĖMESYS KOKYBEI. Siekiama, kad visi rezultatai būtų pateikiami laiku, kokybiškai.

 INFORMAVIMAS. Klientams teikiama tik tiksli, savalaikė ir aktuali informacija.

 TOBULĖJIMAS. Įstaigos procesai nuolat tobulinami atsižvelgiant į kintančius klientų lūkesčius. Naudojamos šiuolaikinės technologijos 
siekiant didinti aptarnavimo kokybę ir efektyvumą.

 PAGARBA KOLEGOMS. Vertinamas  bendradarbiavimas,  kolegų  profesinis  tobulėjimas  ir  pozityvi  darbo  aplinka.  Darbuotojai 
atstovauja VRSA atsakingai visose profesinės veiklos srityse bei sprendžia klientų aptarnavimo klausimus kartu.



4. BENDRAVIMAS IR INFORMACIJOS TEIKIMAS
Aptarnaudami klientus, VRSA darbuotojai vadovaujasi šiais principais:

 Pirmenybę teikia nuotoliniams bendravimo būdams – telefonu, el. paštu ar per informacines sistemas.

 Paslaugas  teikia  nuotoliniu  būdu,  nereikalaudami  kliento  atvykimo  į  VRSA,  jei  asmens  tapatybė  gali  būti  patikimai  nustatyta 
elektroninėmis  ryšio  priemonėmis  ar  atsakant  į  kontrolinius  klausimus  (pvz.,  klientui  nurodant  vardą,  pavardę,  ar  kitus  duomenis, 
leidžiančius identifikuoti asmenį).

 Susitikimai  VRSA klientų  aptarnavimo  erdvėse,  darbo  vietose  ar susitikimų  kambariuose  organizuojami  tik  tuo  atveju,  jei 
klausimų negalima išspręsti nuotoliniu būdu arba reikalingas kelių darbuotojų ar institucijų atstovų dalyvavimas.

 Bendraudami darbuotojai vartoja taisyklingą lietuvių kalbą, naudoja profesinius terminus, vengia neaiškių trumpinių ir prisitaiko prie 
kliento supratimo lygio.

 Esant interesų konfliktui,  darbuotojas nusišalina nuo kliento prašymo nagrinėjimo arba nušalinamas tiesioginio vadovo sprendimu, 
vadovaujantis galiojančiais teisės aktais.

 Darbuotojui išvykus atostogų, į  komandiruotę ar nesant darbe dėl kitų priežasčių ,  klientų aptarnavimo tęstinumą užtikrina kiti 
darbuotojai. 

 Jei  VRSA neturi  kompetencijos  spręsti  pateikto  klausimo,  per  5  darbo dienas  pagal  Viešojo  administravimo įstatymo reikalavimus 
klausimas perduodamas nagrinėti atsakingai institucijai, apie tai klientą informuojant nedelsiant.

Toliau pateikiamos Standarto nuostatos, apibrėžiančios VRSA darbuotojų bendravimo su klientais kanalus:

 Atvykus į Vilniaus rajono savivaldybę Rinktinės g. 50, Vilniuje, arba į  Seniūnijas (žr. skyrių 4.1);

 Telefonu (žr. skyrių 4.2);

 Elektroniniu paštu/ socialiniuose tinkluose (žr. skyrių 4.3).



4.1 APTARNAVIMAS ATVYKUS Į VILNIAUS RAJONO SAVIVALDYBĘ
RINKTINĖS G. 50, VILNIUJE, ARBA Į NUTOLUSIUS PADALINIUS

4.1.1. Pasitikdamas klientą, darbuotojas pasisveikina ir prisistato. Pokalbį pradeda pagarbiai, be išankstinių nuostatų ar vertinimų. Visą laiką 
elgiasi mandagiai, paslaugiai, supratingai ir dalykiškai.

4.1.2. Darbuotojas vertina kliento laiką – susitikimo ar aptarnavimo metu skiria visą dėmesį klientui. Jei būtina atlikti kitas darbo užduotis,  
tai daro tik tada, kai nebebendrauja tiesiogiai su klientu.

4.1.3. Aptarnaudamas klientą, darbuotojas nebendrauja su kolegomis ir neatsiliepia į telefono skambučius, nebent tai būtina dėl tiesiogiai su 
klientu susijusių klausimų. Jei būtina atsiliepti, darbuotojas atsiprašo kliento, trumpai pakalba, tada padėkoja ir tęsia aptarnavimą.

4.1.4. Klientai aptarnaujami:

 pagal klientų aptarnavimo zonos eilių valdymo sistemą (kai aptarnaujama VRSA klientų aptarnavimo zonoje),

 arba iš anksto sutartu metu darbo vietoje ar susitikimų kambaryje.

4.1.5. Jei susitikimas nėra iš anksto suderintas, VRSA gali neleisti klientui patekti į kitas patalpas, leidžiama patekti tik į klientų aptarnavimo 
zoną (Rinktinės g. 50, Vilniuje, I aukšte).

4.1.6. Darbuotojas nepalieka kliento vieno. Jei būtina trumpam pasitraukti dėl su aptarnavimu susijusių priežasčių, klientui paaiškina, kodėl 
išeina ir kiek tai truks. Grįžęs padėkoja už pralauktą laiką ir tęsia bendravimą.

4.1.7. Klientų  akivaizdoje  darbuotojas  nekritikuoja  nei  kitų  klientų,  nei  kolegų.  Kilusius  iššūkius  ar  konfliktus  sprendžia  tik  užbaigęs 
aptarnavimą.



4.1.8. Jei klientas nemoka kalbėti ar nesupranta valstybinės kalbos arba dėl sensorinio ar kalbos sutrikimo negali suprantamai reikšti savo  
minčių, jam kreipiantis žodžiu į Savivaldybę turi dalyvauti trečias asmuo, gebantis išversti prašymą į asmeniui suprantamą kalbą – 
vertėjas.  Vertėją  pakviečia  asmuo,  kuris  kreipiasi  į  instituciją,  savo  iniciatyva.
Jei tokie klientai negali atvykti į VRSA (Rinktinės g. 50, Vilnius), jie gali pateikti dokumentus elektroniniu paštu arba Seniūnijoje. 
Esant  poreikiui,  iš  anksto  suderinus  konkretų  vizito  laiką,  į  aptarnavimo  procesą  įtraukiamas  vertėjas.
Susitikimo pabaigoje darbuotojas pasiteirauja, ar visa pateikta informacija buvo aiški, ar klientas turi papildomų klausimų. Jei neturi – 
pagarbiai atsisveikina ir palinki geros dienos. 

4.1.9. JAUNŲ ŠEIMŲ, KŪDIKIŲ IR MAŽAMEČIŲ VAIKŲ PRIEŽIŪROS UŽTIKRINIMAS ĮSTAIGOJE.
Vilniaus rajono savivaldybėje, Rinktinės g. 50, Vilniuje, sudarytos tinkamos sąlygos jaunoms šeimoms, atvykstančioms su kūdikiais 
ar mažamečiais vaikais. Šeimos su vaikais aptarnaujamos dėmesingai ir, esant galimybei, pirmenybės tvarka, siekiant užtikrinti tėvų ir 
vaikų patogumą.

4.1.10. Darbuotojai, pastebėję klientus su kūdikiais ar vaikų vežimėliais, privalo pasiūlyti pagalbą bei informuoti apie galimybes pasinaudoti 
patogumais kūdikių priežiūrai. 

4.1.11. Įstaigoje įrengta patogi vieta kūdikių priežiūrai – yra pervystymo lenta, minkštasuolis maitinančioms mamoms ir kriauklė su šiltu  
vandeniu,  skirta  kūdikiui  nuprausti  ir  rankoms nusiplauti.  Patalpa  palaikoma švari  ir  tvarkinga,  reguliariai  prižiūrima  atsakingo 
darbuotojo.

4.1.12. Mažamečių vaikų patogumui laukiamojoje zonoje sudarytos sąlygos ramiai praleisti laiką, kol aptarnaujami tėvai. Prireikus vaikams 
gali būti pasiūlyti spalvinimo lapai, pieštukai ir kitos užimtumo priemonės, padedančios išvengti nuobodulio laukimo metu.



4.2 APTARNAVIMAS TELEFONU

4.2.1. Susisiekęs su pašnekovu (nepriklausomai nuo to, ar skambučio iniciatorius yra klientas, ar darbuotojas), darbuotojas pasisveikina, nurodo 
Savivaldybės pavadinimą, savo pareigas, vardą ir pavardę. Jeigu skambina pats, pokalbio pradžioje išsiaiškina kliento tapatybę (pvz., vardas, 
pavardė)  ir  aiškiai  išdėsto skambučio tikslą.  Taip pat  pasiteirauja,  ar  klientas  šiuo metu gali  kalbėti.  Toliau pokalbis tęsiamas ir  valdomas  
remiantis pokalbio algoritmu, atsižvelgiant į situaciją ir kliento poreikius (žr. 1 priedą „Pokalbio valdymo algoritmas“).

4.2.2. Kalbėdamas telefonu, darbuotojas visuomet išlaiko dalykišką, mandagų ir ramų balso toną. Kalba aiškiai, tokiu tempu, kad klientui būtų 
lengva suprasti.

4.2.3. Pokalbio metu darbuotojas visą dėmesį skiria bendraujančiam klientui – neatlieka kitų, nesusijusių užduočių.

4.2.4. Jei klientas neatsiliepia į skambutį arba jį atmeta ir neperskambina, darbuotojas skambina pakartotinai, tačiau ne anksčiau kaip po 1 val.

4.2.5. Darbuotojas  naudojasi  kliento suteikta  informacija,  atsižvelgia  į  visas aktualias  aplinkybes,  teikia  tikslius  atsakymus, valdo pokalbio 
trukmę, nepraleidžia kliento klausimų, nusiskundimų ar pastabų. Prireikus laiku užduoda papildomus klausimus, padedančius geriau suprasti  
situaciją ar problemą. (žr. 1 Priedą „Pokalbio valdymo algoritmas“).

4.2.6. Jei  kliento  klausimai  susiję  su  viešai  prieinama  informacija  (pvz.,  VRSA svetainėje  ar  kitose  oficialiose  platformose),  darbuotojas  
pirmiausia pasiteirauja, ar klientas gali naudotis internetu:

 Jei gali – nurodo, kur informaciją rasti, paaiškina, kaip ją pasiekti.

 Jei ne – suteikia reikalingą informaciją telefonu.

4.2.7. Jei norint atsakyti į kliento klausimą reikia laiko išsamiam atsakymui parengti, būtina tiksliai nurodyti kito pokalbio telefonu laiką arba 
pasiūlyti perduoti atsakymą kita komunikacijos priemone. 

4.2.8. Jei darbuotojas negali padėti dėl kompetencijos, jis mandagiai atsiprašo ir nukreipia klientą į atsakingą padalinį, kolegą arba, jei reikia, į  
kitą instituciją. Jei darbuotojas nėra tikras, kas galėtų atsakyti į kliento klausimą, jis kreipiasi į VRSA Paslaugų ir dokumentų valdymo skyriaus  
vedėją. Kol gaunamas atsakymas, darbuotojas mandagiai informuoja klientą, kad jo klausimas yra tikslinamas, o nepavykus iš karto susisiekti su 
vedėju, užtikrina, kad klientui bus suteiktas atsakymas telefonu ar el. paštu nedelsiant po informacijos gavimo.



4.2.9. Pokalbis su klientu baigiamas tik įsitikinus, kad visi klausimai išspręsti arba susitarta dėl tolesnių veiksmų. Atsisveikindamas darbuotojas 
padėkoja už skambutį ir palinki geros dienos.

4.2.10. Išvykdamas į komandiruotę ar atostogų, VRSA darbuotojas užtikrina, kad skambučiai būtų peradresuoti kolegai, kuris jį pavaduos.

4.3 APTARNAVIMAS EL. PAŠTU

4.3.1. VRSA priima ir registruoja klientų prašymus, užklausas, skundus ar pranešimus, pateiktus bendruoju el. pašto adresu vrsa@vrsa.lt, kuris 
skelbiamas ir VRSA internetinėje svetainėje: https://vrsa.lt/gyventojams/asmenu-aptarnavimas/241 

4.3.2. Jeigu  prašymą  ar  skundą  teikiančio  asmens  elgesys  yra  neadekvatus  arba  turi  akivaizdžių  nusikalstamos  veikos  ar  administracinio 
nusižengimo  požymių,  institucijos  darbuotojas  gali  tokio  asmens  neaptarnauti  ir  privalo  tuojau  pat  pranešti  apie  šio  asmens  elgesį  savo 
tiesioginiam vadovui. Šio vadovo teikimu institucijos vadovas arba jo įgaliotas asmuo apie prašymą ar skundą teikiančio asmens elgesį, turintį 
akivaizdžių teisės pažeidimų požymių, praneša teisėsaugos institucijoms, kurios pagal kompetenciją tiria atitinkamus teisės pažeidimus. 

4.3.3. Anoniminiai  prašymai ir  skundai  (kuriuose nenurodytas pareiškėjo vardas,  pavardė arba adresas)  registruojami bendra tvarka.  Vietoj 
asmens pavardės pirmosios raidės rašoma „anoniminis“, jeigu kiti teisės aktai nenustato kitaip. Asmens nepasirašyti (anoniminiai) prašymai ir 
skundai gali būti nenagrinėjami, jei anoniminiame skunde keliama problema reikalauja faktų patikrinimo, sprendimą dėl anoniminio skundo 
nenagrinėjimo priima Administracijos direktorius, vadovaudamasis Lietuvos Respublikos viešojo administravimo įstatymo 11 straipsnio 3 ir 4 
dalyse nurodytais atvejais, taip pat kituose įstatymuose nustatytais pagrindais.

4.3.4. Rašydamas atsakymus el. paštu, darbuotojas naudoja aiškią, trumpą, taisyklingą lietuvių kalbą, vengia dviprasmių formuluočių ir naudoja 
lietuviškus  rašmenis  (išskyrus  atvejus,  kai  tekstas  rašomas  užsienio  kalba).  Esant  galimybei,  atsižvelgia  į  kliento  emocinį  toną:  iš  anksto 
informuoja apie galimus nepatogumus, išreiškia supratingumą, nurodo kontaktus tolesnei konsultacijai. 

4.3.5. Atsakydamas klientui,  darbuotojas  nepersiunčia vidaus susirašinėjimo su kolegomis,  išskyrus atvejus,  kai  laiškas (iš  vidaus ar  išorės 
institucijos) tiesiogiai atsako į kliento klausimą arba padeda išspręsti jo problemą, prieš tai suderinęs su kolega informacijos persiuntimą klientui.

https://vrsa.lt/gyventojams/asmenu-aptarnavimas/241
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4.3.6. Jei klientas prašo atsakymo raštu, darbuotojas parengia aiškų, išsamų ir mandagų atsakymą, kuris turi atitikti prašymo turinį, atsakant į 
visus  kliento  prašyme  keliamus  klausimus.   Darbuotojas  užtikrina,  kad  atsakymas  būtų  tikslus,  suprantamas  ir  nedviprasmis.  Jei  reikia,  
pateikiamos nuorodos į ankstesnius atsakymus ar aktualius informacijos šaltinius.

4.3.7. Klientų laiškus, gautus el. paštu, VRSA darbuotojas persiunčia į bendrąjį el. pašto adresą vrsa@vrsa.lt. Prašymas yra užregistruojamas. Į 
kliento laišką atsakoma kaip įmanoma greičiau, tačiau kai laiške nurodytam klausimui išnagrinėti reikia patikrinti tam tikras aplinkybes, ar gauti 
papildomos informacijos, vadovaujamasi Asmenų prašymų nagrinėjimo Vilniaus rajono savivaldybės administracijoje terminų lentele, patvirtinta 
Vilniaus rajono savivaldybės administracijos direktoriaus 2025 m. gegužės 9 d. įsakymu Nr. A27-1594(3.1 E) „Dėl Asmenų prašymų nagrinėjimo 
Vilniaus rajono savivaldybės administracijoje terminų lentelės patvirtinimo“. 

4.3.8. Darbuotojas rengia atsakymus el. paštu vadovaudamasis 2 priede „Bendravimas elektroniniu paštu/ socialiniuose tinkluose“ pateiktomis 
rašymo gairėmis bei į laišką įtraukia oficialų parašą su kontaktine informacija.

4.3.9. Darbuotojas turi užtikrinti, kad jo atostogų metu ar kito laikino nebuvimo darbe atveju elektroniniame pašte būtų įjungiamas automatinis 
atsakiklis, informuojantis, iki kada darbuotojo nebus darbo vietoje ir į kurį kitą darbuotoją galima kreiptis.

mailto:vrsa@vrsa.lt


5. DARBO LAIKAS

5.1. Administracijos darbo laikas: 5.2. Darbo laiko režimo taisyklės:

Darbo režimas:
I–IV 7.30–16.30 val.
V 7.30–15.15val.

Pertrauka pavalgyti ir pailsėti:
11.30–12.15 val.

Darbo režimas seniūnijose:
I–IV 8.00–17.00 val.
V 8.00–15.45 val.

Pertrauka  pavalgyti  ir 
pailsėti:

12.00–12.45 val.

Švenčių dienų išvakarėse darbo dienos 
trukmė  sutrumpinama  viena  valanda, 
išskyrus pagal  sutrumpintą darbo laiko 
normą dirbančius Darbuotojus.

Darbo laiko norma Darbuotojai  dirba  40  valandų  per  savaitę,  pirmadieniais–
ketvirtadieniais  8  valandas  15  minučių,  penktadieniais  –  7 
valandas.

Darbuotojų darbo laikas Darbuotojų darbo laikas sutampa su Administracijos darbo laiku. 
Išimtiniais  atvejais,  Administracijos  direktoriaus  ir  darbuotojo 
raštišku susitarimu,  darbo pradžios ir  pabaigos  laikas  gali  būti 
keičiamas, paliekant nustatytą darbo laiko trukmę.

Sutrumpinta darbo laiko 
norma

Darbuotojams,  kurie  augina  vaikus  iki  trejų  metų,  gali  būti 
nustatoma sutrumpinta 32 valandų per savaitę darbo laiko norma 
Darbo  kodekso  112  straipsnio  5  dalyje  nustatytais  atvejais. 
Sprendimas įforminamas Administracijos direktoriaus įsakymu. 
Darbuotojo  prašymu,  tiesioginiam jo  vadovui  neprieštaraujant, 
Administracijos  direktoriaus  įsakymu  gali  būti  nustatytas  ne 
visas  darbo  laikas  –  ne  visa  darbo  diena  arba  ne  visa  darbo 
savaitė.  Dėl  svarbių  priežasčių  darbuotojo  ir  darbdavio 
susitarimu galima sudaryti individualų darbuotojo darbo grafiką.

Papildomas poilsio 
laikas Darbuotojams 
tėvams 

Papildomas  poilsio  laikas  tėvams  suteikiamas  Darbo  kodekso 
138 straipsnio 3 dalyje nustatytais atvejais. 

5.3. „Vieno langelio“ darbuotojai, aptarnaujantys Savivaldybės interesantus, turi organizuoti pietų pertrauką taip, kad visą asmenų aptarnavimo 
laiką langelyje būtų asmuo,  kompetentingas aptarnauti  interesantus.  Antradieniais  pasibaigus Administracijos  darbo laikui,  „vieno langelio“ 
darbuotojai papildomai priima interesantus ir jų prašymus vieną valandą po darbo pabaigos.



5.4. Papildomos pareigos Darbuotojams. Darbuotojai darbo laiku palikdami tarnybos vietą, apie tai pažymi DVS sistemoje (kur ir kuriam 
laikui išvyksta). Kiti darbuotojai, palikdami darbo vietą darbo laiku, privalo pranešti tai tiesioginiam vadovui ir pažymėti DVS sistemoje (kur ir  
kuriam laikui išvyksta). Esant svarbioms priežastims, tiesioginis vadovas gali išleisti darbuotoją iš darbo ne ilgiau kaip vienai darbo dienai

5.5. Darbo laiko režimo kontrolė. Tiesioginis vadovas, gavęs informacijos apie galimą Darbuotojo darbo ir poilsio laiko reikalavimų pažeidimą, 
informuoja apie tai ŽOKS. Išvadas dėl darbo ir poilsio laiko reikalavimų pažeidimo teikia ŽOKS.

5.6. Darbo laiko režimo apskaita. Darbuotojų dirbtas laikas ir neatvykimo į darbą atvejai žymimi darbo laiko apskaitos žiniaraštyje (toliau – 
Žiniaraštis)  (Politikos  1  priedas).  Žiniaraštis  pildomas  elektroniniu  būdu  personalo  valdymo  ir  darbo  užmokesčio  skaičiavimo  sistemoje 
PASKATA, registruojama „DBSIS“ sistemoje.

6. KLIENTŲ APTARNAVIMO APLINKA IR REPREZENTACIJA
6.1. Klientai, atvykstantys į  Vilniaus rajono savivaldybės administraciją (VRSA) adresu  Rinktinės g. 50, Vilnius, aptarnaujami pirmame 
pastato aukšte,  klientų aptarnavimo zonoje.  Jei  susitikimas su darbuotoju yra suderintas iš  anksto (darbo vietoje ar susitikimų kambaryje),  
darbuotojas klientą informuoja apie tikslią susitikimo vietą ir laiką telefonu ar el. paštu. Esant poreikiui, iš anksto informuojama apie leidimo 
patekti į kitas patalpas tvarką.

6.2. Gyventojai  klientų  aptarnavimo  zonoje  aptarnaujami  pagal  eilių  valdymo  įrenginio  išduotą  numerį.  Tokia  tvarka  užtikrina  sklandų 
aptarnavimą ir sumažina laukimo laiką.

6.3. Klientui pasiūloma atsisėsti, o susitikimo erdvė paruošiama iš anksto – patogi, švari, be trikdžių.

Vadovaujantis  kokybės  vadybos principais,  VRSA klientų  aptarnavimo ir  darbo aplinkos organizavime taikoma  LEAN 6S  principų 
taikymo  darbuotojų  išvaizdoje  ir  aplinkoje  metodika. Šie  principai  padeda  užtikrinti  ne  tik  efektyvų  darbo  organizavimą,  bet  ir 
profesionalų bei nuoseklų įvaizdį visais sąlyčio su klientu aspektais. Darbuotojai laikosi šių principų: 

1. RŪŠIAVIMAS – šalinami visi nereikalingi daiktai iš darbo vietos – lieka tik tai, kas būtina darbui. Darbo vietoje laikomi tik reikalingi  
darbo įrankiai ir dokumentai. Nereikalingi daiktai, įskaitant su darbu nesusiję asmeniniai daiktai, pašalinami iš darbo erdvės. Darbuotojo 



darbo vieta visada turi būti švari ir tvarkinga. Su darbu nesusiję daiktai (pvz., maistas, gertuvės, kosmetika, asmeninės knygos) laikomi ne 
darbo vietoje, kad neblaškytų nei kliento, nei paties darbuotojo dėmesio.

2. SUTVARKYMAS –  daiktai  laikomi  jiems  skirtoje  vietoje,  kad  būtų  lengvai  pasiekiami.  Viskas  darbo  aplinkoje  turi  aiškią  vietą. 
Dokumentai, darbo priemonės ar asmens kortelė su VRSA emblema laikomi tvarkingai, lengvai pasiekiami.

3. ŠVARA – darbo vieta ir darbuotojo išvaizda visada turi būti švarūs ir tvarkingi. Tai apima išlygintus drabužius, higienišką išvaizdą, švarią 
darbo aplinką. Kiekvienas darbuotojas atsako už tvarką.  LEAN 6S  taikymas  – „Rūšiavimas“, „Švara“ ir „Sutvarkymas“ užtikrina 
tvarką, efektyvumą ir dėmesingumą klientui.

4. STANDARTIZAVIMAS  laikomasi  nustatytų  aprangos,  elgesio  ir  aptarnavimo  standartų,  kad  klientas  kiekviename  skyriuje  būtų 
pasitiktas vienodai profesionaliai. Visuose padaliniuose taikomos tos pačios taisyklės dėl darbo vietos tvarkos ir klientų aptarnavimo.

5. ĮPROČIŲ FORMAVIMAS – dalykinės išvaizdos ir aplinkos taisyklių laikymasis tampa darbuotojų įpročiu, puoselėjama atsakomybė už 
įstaigos įvaizdį. Skatinama savidrausmė, periodiškai primenami tvarkos ir kokybės standartai.

6. SAUGUMAS– darbuotojų apranga ir darbo vieta turi būti saugūs visais aspektais: patogi, nevaržanti judesių, nedegūs audiniai, tvarkinga 
avalynė, ergonomiškai įrengta aplinka. Aplinka turi būti saugi visiems – taikomos priemonės neįgaliųjų prieigai, pašalinamos rizikos

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

 Jei yra triukšmo šaltinių, jie – pašalinami ar izoliuojami;

 Informacinė medžiaga laukimo erdvėse turi būti aktuali ir vizualiai tvarkinga;

 Naudojami saugos ženklai (pvz., apie slidžias grindis ar laikinas kliūtis);

 Judėjimo negalią turintiems klientams pasiūloma pagalba.

6.5. Prieš palikdamas darbo vietą, darbuotojas pasirūpina:

 Saugiai padeda dokumentus ir antspaudus;

 Atsijungia nuo asmeninės paskyros ar išjungia ekraną;

 Pasinaudojęs bendru susitikimų kambariu, palieka jį tvarkingą ir užrakina duris.



6.6. Darbuotojai laikosi dalykiško aprangos kodo – jų išvaizda turi būti tvarkinga, švari ir netrikdanti. Papuošalai, makiažas ar šukuosena turi  
išlikti subtilūs, o aprangos pasirinkimas – santūrus ir reprezentatyvus. Visi darbuotojai,  tiesiogiai bendraujantys su klientais, privalo laikytis 
Dalykinės darbo aprangos kodekso (Standarto 3 priedas), kuriame nustatyti aprangos, išvaizdos ir reprezentacijos reikalavimai.

7. ADMINISTRACINIŲ PASLAUGŲ SUTEIKIMO TERMINAI

7.1. Vilniaus rajono savivaldybės administracijos (VRSA) darbuotojai įsipareigoja klientą aptarnauti per teisės aktuose nustatytą terminą, 
kuris yra nurodytas konkrečios administracinės paslaugos aprašyme. Privaloma vadovautis Asmenų prašymų nagrinėjimo Vilniaus rajono 
savivaldybės administracijoje terminų lentelėje, patvirtintoje Vilniaus rajono savivaldybės administracijos direktoriaus 2025 m. gegužės 9 
d.  įsakymu Nr.  A27-1594(3.1 E)  „Dėl  Asmenų prašymų nagrinėjimo Vilniaus  rajono savivaldybės  administracijoje  terminų lentelės 
patvirtinimo“, nustatytų terminų.

7.2. Atsižvelgdamas į darbo krūvį, informacijos gavimo aplinkybes ar kitus veiksnius, darbuotojas deda maksimalias pastangas suteikti 
paslaugą  kuo  greičiau,  nelaukdamas  galutinio  prašymo  nagrinėjimo  termino.  Svarbiausia  –  užtikrinti,  kad  paslauga  būtų  suteikta 
kokybiškai ir atitiktų galiojančių teisės aktų reikalavimus.

7.3. Jei  administracinės  paslaugos suteikimas  priklauso  nuo papildomų organizacinių  veiksmų (pvz.,  komisijos  sudarymo,  posėdžių 
organizavimo, informacijos derinimo su kitomis institucijomis), VRSA darbuotojai turėtų siekti kuo greičiau pateikti pirminį atsakymą – 
pageidautina ne vėliau kaip per 24 darbo valandas – laikydamiesi bendrųjų klientų aptarnavimo terminų (žr. lentelę žemiau), kad būtų  
užtikrintas operatyvus ir profesionalus reagavimas.



7.4. Rekomenduojami aptarnavimo terminai pagal komunikacijos kanalą:

Aptarnavimo 
kanalas

Atlikimo terminas Pastabos / rekomendacijos

Telefonu Atsakyti per ≤ 1–2 min.
Klientai tikisi greito reagavimo, todėl laukimo trukmė, trumpesnė nei 2 
minutės, laikoma veiksmingo ir kokybiško aptarnavimo rodikliu.

El. laiškas / laiškų 
sistema

Pirminis atsakymas per 
≤ 1 val., išsamus 
sprendimas ≤ 12–24 val.

Klientai tikisi, kad į jų užklausas bus atsakyta per valandą, o išsamesnis 
sprendimas pateiktas per 24 valandas. Toks laiko intervalas padeda išlaikyti 
jų pasitikėjimą ir rodo profesionalų požiūrį į aptarnavimą.

Gyva pokalbio 
platforma 

Atsakyti per ≤ 30–60 
sek.

Internetinis pokalbis (live chat) – tai tiesioginio bendravimo kanalas, 
kuriame klientai tikisi itin greitos reakcijos. Rekomenduojamas pirmo 
atsakymo laikas – ne ilgesnis nei 1 minutė. Tai padeda palaikyti teigiamą 
kliento patirtį, išvengti nusivylimo ir užtikrinti, kad užklausa nebūtų 
nutraukta. Ilgesnis laukimo laikas internetiniuose pokalbiuose dažnai 
laikomas neefektyviu ir mažina pasitikėjimą paslaugos kokybe.

Atsakymo 
derinimas su 
vidaus specialistais

Pirminis atsakymas per 
≤ 1 val., tolesnės 
informacijos teikimas 
iki 24 val.

Jeigu atsakymo pateikti iš karto neįmanoma, svarbu klientą iš anksto 
informuoti apie planuojamą terminą. Aiškiai įvardyti laiko rėmai padeda 
valdyti klientų lūkesčius ir palaikyti aukštą paslaugų kokybės lygį.

8. KONFLIKTŲ VALDYMAS IR PAŽEIDIMAI



8.1. Klientų skundai nagrinėjami vadovaujantis šiais teisės aktais:

 Lietuvos Respublikos viešojo administravimo įstatymu,

 Lietuvos Respublikos Vyriausybės nutarimu Nr. 875 „Dėl Prašymų ir skundų nagrinėjimo ir asmenų aptarnavimo viešojo 
administravimo subjektuose taisyklių patvirtinimo“.

8.2. Jei klientas elgiasi provokuojančiai ar kelia konfliktinę situaciją, darbuotojas:

 leidžia klientui išreikšti nepasitenkinimą;

 stengiasi konstruktyviai išsiaiškinti konflikto ar kritikos priežastį;

 siekia kartu su klientu sutarti dėl tolesnių veiksmų;

 Darbuotojas vengia veiksmų, kurie gali paaštrinti konfliktą:

 ginčijimosi dėl faktų;

 neapgalvoto kalbėjimo apie sprendimus neturint visos informacijos;

 neatsakingų komentarų apie kitų institucijų veiksmus;

 priešiškos kūno kalbos ar tono (pvz., pakelto balso, nusisukimo, sarkazmo);

 atsakomybės vengimo („aš tik pavaduoju“, „čia ne mano darbas“).

8.3. Kai įmanoma, darbuotojas problemą stengiasi išspręsti iš karto – aptarnaudamas vietoje, telefonu ar el. paštu. Jei tai neįmanoma:

 klientui aiškiai nurodoma, kaip toliau bus sprendžiama situacija ir per kiek laiko;

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

8.4. Darbuotojai nepriima asmenų, kurie:

 vykdo išnešiojamąją prekybą;



 užsiima politine agitacija, piketais, bado akcijomis ar streikais įstaigos patalpose. Jiems paaiškinama, kad tokia veikla įstaigos viduje 
yra draudžiama.

8.5. Darbuotojas turi teisę neaptarnauti asmenų, kurie:

 akivaizdžiai yra apsvaigę nuo alkoholio, narkotinių ar kitų medžiagų;

 elgiasi agresyviai, trikdo viešąją tvarką ar žemina kitų orumą.

Tokiais atvejais:

 klientų prašoma palikti patalpas;

 esant poreikiui, kviečiamas apsaugos darbuotojas;

 jei apsaugai nepavyksta užtikrinti saugumo (ypač seniūnijose), kreipiamasi į policiją.

8.6. Jei kliento veiksmai ar pareiškimai turi akivaizdžių teisės pažeidimo požymių (pvz., siūlomas kyšis, sukčiavimas, diskriminacija, 
prekyba poveikiu, kt.), darbuotojas nedelsdamas apie tai informuoja savo tiesioginį vadovą.

Tiesioginis vadovas, įvertinęs situaciją, perduoda informaciją kompetentingoms institucijoms.



8.7. GREITO REAGAVIMO ALGORITMAS: KONFLIKTŲ IR PAŽEIDIMŲ 
VALDYMAS

Situacija Darbuotojo veiksmai Papildoma informacija / pastabos

Klientas nepatenkintas, piktas, 
pakelia balsą, kaltina

1. Išklausykite iki galo be pertraukimo.
2. Išlikite ramūs, mandagūs, 
nenaudokite emocingų frazių.
3. Pasakykite: „Suprantu, kad ši 
situacija Jums kelia nerimą. 
Pasistengsiu padėti.“

Neperimkite kliento emocijų. Venkite 
gynybinės pozicijos.

Kritika pagrįsta (pvz., klaida, 
vėlavimas)

1. Atsiprašykite.
2. Paaiškinkite, kokių veiksmų imsitės.
3. Informuokite apie tolesnę eigą.

Atsakomybės prisiėmimas kuria 
pasitikėjimą.

Klientas kaltina kitas institucijas ar 
darbuotojus

1. Atsiribokite nuo vertinimų.
2. Pasakykite: „Šis klausimas priklauso 
kitai institucijai. Galime pateikti 
kontaktus.“

Nevertinkite kitos įstaigos sprendimų ar 
prognozių.

Klientas apsvaigęs / agresyvus / 
žemina darbuotojus ar kitus

1. Mandagiai paprašykite palikti 
patalpas.
2. Jei atsisako – kreipkitės į apsaugą.
3. Jei reikia – skambinkite 112.

Išlikite ramūs. Neįsivelkite į ginčą. 
Dokumentuokite įvykį.



Situacija Darbuotojo veiksmai Papildoma informacija / pastabos

Klientas siūlo atlygį, užuomina apie 
kyšį ar „susitarimą“

1. Nutraukite pokalbį.
2. Nedelsiant informuokite savo 
tiesioginį vadovą.

Neaptarinėkite situacijos su kitais 
kolegomis. Venkite bet kokių pažadų.

Klientas grasina, šantažuoja ar mini 
teisinį spaudimą (žiniasklaida, 
teismai)

1. Išlikite neutralūs.
2. Užfiksuokite pagrindinius teiginius.
3. Informuokite tiesioginį vadovą.

Neprižadėkite nieko žodžiu. 
Nereaguokite emocingai.

Konflikto metu nepavyksta iš karto 
padėti ar išspręsti klausimo

1. Informuokite, kad klausimas bus 
perduotas atsakingam asmeniui.
2. Nurodykite terminą.
3. Išsiųskite tarpinį atsakymą el. paštu.

Jei nežinote sprendimo, nevėluokite su 
komunikacija – klientą svarbu 
informuoti.



9. ASMENS DUOMENŲ APSAUGA

Vilniaus rajono savivaldybės administracija (VRSA) klientų asmens duomenis tvarko laikydamasi:

 2016 m. balandžio 27 d. Europos Parlamento ir Tarybos reglamento (ES) 2016/679 „Dėl fizinių asmenų apsaugos tvarkant asmens 
duomenis ir dėl laisvo tokių duomenų judėjimo“ (Bendrasis duomenų apsaugos reglamentas);

 Lietuvos Respublikos asmens duomenų teisinės apsaugos įstatymo;

 kitų galiojančių teisės aktų, reglamentuojančių asmens duomenų tvarkymą ir apsaugą.

Privatumo politika ir išsami informacija apie asmens duomenų tvarkymą skelbiama VRSA interneto svetainėje: Asmens duomenų 
apsauga | Vilniaus rajono savivaldybė 

VRSA laikosi šių asmens duomenų apsaugos principų:

9.1. Tikslo apribojimas
Duomenys renkami ir tvarkomi tik iš anksto nustatytais, aiškiais ir teisėtais tikslais. Jie nėra naudojami nesuderinamiems su pradiniu 
tikslu veiksmams.

9.2. Teisėtumas
Duomenų tvarkymas grindžiamas bent viena iš šių teisinių prielaidų:

 kliento sutikimu;

 teisės aktu nustatyta prievole;

 sudaryta sutartimi;

 būtinybe apsaugoti gyvybiškai svarbius kliento interesus;

 užduoties vykdymu viešojo intereso labui;

 teisėtais VRSA arba trečiųjų šalių interesais.

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


9.3. Sąžiningumas ir skaidrumas
Duomenys tvarkomi teisėtai, sąžiningai ir skaidriai, užtikrinant klientų supratimą apie duomenų naudojimą.

9.4. Tikslumas ir duomenų kiekio mažinimas
Užtikrinamas nuolatinis duomenų tikslinimas, atnaujinimas ir perteklinių duomenų šalinimas. Tvarkomi tik tie duomenys, kurie būtini 
konkrečiam tikslui pasiekti.

9.5. Saugojimo trukmės apribojimas
Duomenys saugomi tik tiek, kiek tai būtina teisės aktuose nustatytiems tikslams įgyvendinti.

9.6. Vientisumas ir konfidencialumas
Naudojamos organizacinės ir techninės priemonės užtikrinti duomenų saugumą: apsauga nuo neteisėto tvarkymo, praradimo, sunaikinimo 
ar pažeidimo.

9.7. Pritaikytoji apsauga (angl. privacy by design)
Jau planuojant duomenų tvarkymą, integruojamos duomenų apsaugos priemonės, siekiant užtikrinti jų atitiktį reglamentams nuo pat 
pradžių.

9.8. Standartizuota apsauga (angl. privacy by default)
Numatytieji duomenų tvarkymo procesai apsaugo klientų duomenis nuo perteklinio ar neteisėto naudojimo. Prieiga suteikiama tik tiems 
darbuotojams, kuriems tai būtina pagal jų funkcijas.



Dokumentas skirtas tik VRSA darbuotojams.

1 PRIEDAS. POKALBIO VALDYMAS

Šiame dokumente pateikiama: 

 aiškios ir praktiškos klientų aptarnavimo lentelės, kurios padeda nuosekliai valdyti pokalbį 
tiek telefonu, tiek gyvai,  kontroliuoti trukmę;

 konfliktų valdymo būdai;

 būdai valdyti situaciją, kai klientas elgiasi neadekvačiai. 

Kiekvienas besikreipiantis klientas turi jausti, kad jo klausimas yra pats svarbiausias tą akimirką, 

o darbuotojas yra pasiruošęs skirti visą dėmesį, išklausyti, įsigilinti ir rasti geriausią įmanomą sprendimą.

Darbuotojo užduotis – ne tik suteikti informaciją, bet ir perteikti pasitikėjimą bei rūpestį, kad klientas žinotų: „Mano problema bus išspręsta. Aš 
čia saugus.“

Toliau lentelėse pateikiami pokalbio valdymo žingsniai. Norint profesionaliai valdyti pokalbį, 

reikia nuosekliai laikytis pateikiamų žingsnių ir rekomendacijų.

Kiekvienas žingsnis turi būti lydimas šilto tono, empatijos ir nuoširdaus siekio padėti – net jei sprendimas reikalauja papildomo 

laiko ar netradicinio požiūrio.



POKALBIO VALDYMO ALGORITMAS

ŽINGSNIS TIKSLAS GALIMOS FRAZĖS TELEFONU GALIMOS FRAZĖS BENDRAUJANT 
GYVAI

1. Pasisveikinimas Sukurti šiltą pirmą įspūdį ir 
parodyti pasirengimą 
padėti.

Jeigu laukimo metu klientas girdi 
automatinę žinutę, informuojančią, kad 
skambina į Vilniaus rajono savivaldybę, 
darbuotojui atsiliepus papildomai 
pristatyti įstaigos nereikia. Prieš tai būtina 
įsitikinti, jog automatinė žinutė veikia. 
„Laba diena, Elžbieta klauso. Kuo galiu 
Jums padėti? Kokiu klausimu 
skambinate?”

Jei automatinė žinutė neveikia, pristatoma 
įstaiga:
„Laba diena, Vilniaus rajono savivaldybė. 
Elžbieta klauso. Kuo galiu Jums padėti? 
Kokiu klausimu skambinate?”

 „Laba diena! Malonu Jus matyti. 
Kuo galėčiau padėti?”

2. Poreikio išsiaiškinimas Įsigilinti į kliento situaciją, 
parodant, kad jo poreikiai 
yra svarbūs ir vertinami. 
Darbuotojas klausosi 
aktyviai, palaiko akių 
kontaktą (gyvai) ar šiltą 
toną (telefonu) bei užduoda 

„Papasakokite truputį daugiau, kad 
galėčiau tiksliai suprasti situaciją.“

„Paaiškinkite, prašau, detaliau situaciją.“ 

„Jeigu galite, trumpai nupasakokite, kas 
įvyko, kad galėtume kartu rasti 

„Su kokiu klausimu šiandien pas mus 
atvykote?“

„Kuo galiu Jums šiandien padėti?“ 

„Kuo galime būti naudingi?“



klausimus, padedančius 
suprasti situaciją.
 

sprendimą.“

„Ar galite patikslinti kada / kur / kokiomis 
aplinkybėmis?“

3. Papildomos informacijos 
išsiaiškinimas ar 
dokumentų pateikimo 
poreikis

Tam, kad būtų galima 
suteikti profesionalią 
pagalbą, būtina išsiaiškinti, 
ar klientas turi visus 
reikalingus dokumentus.

Jei klientas atvyko be visų 
reikiamų dokumentų, 
pateikti aiškų sąrašą, kur ir 
kaip dokumentus pristatyti, 
iki kada.

„Kad galėtume užregistruoti Jūsų telefonu 
pateiktą paklausimą ar informaciją ir 
perduoti ją atsakingam skyriui, merui / 
direktoriui, prašome pateikti savo 
duomenis: vardą, pavardę, el. pašto 
adresą, telefono numerį arba 
gyvenamosios vietos adresą. Taip pat 
patikslinkite, prašau, kokiu būdu 
pageidaujate gauti informaciją apie 
prašymo nagrinėjimo rezultatą.“

 „Šiuo metu trūksta kelių dokumentų – 
išvardysiu, kad būtų aišku, ką reikia 
pristatyti.“

„Jeigu galite, pateikite savo el. pašto 
adresą, atsiųsime jums prašymo formą, 
paslaugos aprašymą ir reikalingų 
dokumentų sąrašą.“

„Norint tęsti, reikės dar [dokumentas]. Galiu 
duoti sąrašą su visa reikiama informacija.“

„Trūkstamus dokumentus galite atsiųsti vėliau 
elektroniniu paštu. Jūsų prašymas bus 
užregistruotas, todėl atvykti nebereikės.

„Galite atnešti trūkstamus dokumentus 
asmeniškai arba atsiųsti el. paštu – kaip Jums 
patogiau?“

4. Sprendimų paieška Pateikti variantus, ieškant 
geriausio sprendimo.

Kai reikia įtraukti kitus 
skyrius:

Jeigu negalime atsakyti iš 
karto ir nepavyksta 

„Šiuo klausimu Jus išsamiau gali 
pakonsultuoti [skyriaus pavadinimas]. 
Prašome minutėlę palaukti, prašau, 
nepadėkite ragelio – sujungsiu Jus su 
specialistu.“

„Atsiprašau, šiuo metu negaliu Jūsų 
sujungti su specialistu. Galiu pasiūlyti du 

„Kad galėčiau suteikti Jums visą reikalingą 
informaciją, pasitarsiu  su kolegomis iš 
atsakingo skyriaus (pakviesiu kolegą iš 
atsakingo skyriaus) [skyriaus pavadinimas]. 
Palaukime kartu atsakymo?“

„Šį klausimą tvarko mūsų [skyriaus 
pavadinimas], todėl noriu pasitikslinti detales 
su jais, kad viskas būtų tikslu.“



sujungti su specialistu, 
gyventojui pasiūlomos dvi 
galimybės:

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

2. pateikti specialisto 
telefono numerį, 
kad gyventojas 
galėtų paskambinti 
jam patogiu metu.

Kai reikia paaiškinti 
įstatymus ar naujas 
tvarkas:

variantus: perduoti Jūsų kontaktą 
atsakingam specialistui, kad jis su Jumis 
susisiektų, arba suteikti specialisto 
telefono numerį, kad galėtumėte 
paskambinti patogiu metu. Kuris variantas 
Jums priimtinesnis?“

 

„Pagal šiuo metu galiojančius teisės 
aktus… [paaiškinimas paprasta kalba].“
„Noriu paaiškinti, kokia yra nauja tvarka, 
kad būtų aišku, kaip ji taikoma Jūsų 
atveju.“

„Nuo [data] įsigaliojo naujas 
reikalavimas, todėl šioje situacijoje turime 
vadovautis…“
„Leiskite trumpai apibūdinti, kaip tai 
numato įstatymas, ir kokios yra Jūsų 
galimybės.“

„Norint galutinai išspręsti situaciją, turėsime 
įtraukti kolegas iš atsakingo skyriaus 
[skyriaus pavadinimas]. Pakviesiu juos 
prisijungti?“

„Pagal šiuo metu galiojančius teisės aktus 
situacija sprendžiama taip… [paprastas 
paaiškinimas].“

„Leiskite paaiškinti, kaip pasikeitė tvarka ir 
kaip ji taikoma šiuo metu Jūsų atveju.“

„Nuo [data] galioja naujas reikalavimas, todėl 
sprendimas …“

„Norėčiau papasakoti, ką numato įstatymas, ir 
kokios galimybės Jums yra šiuo metu.“

„Kad būtų paprasčiau suprasti, palyginkime 
senąją ir naująją tvarką.“



5. Kliento įtraukimas Įtraukti klientą į sprendimo 
pasirinkimą, paaiškinant 
galimus tolesnius veiksmus 
ir procesus. 

„Kad būtų aišku, papasakosiu, kokie bus 
kiti žingsniai ir tolesni veiksmai.“

„Pirmiausia padarysime [veiksmas], 
tuomet pereisime prie [veiksmas]. Ar 
Jums viskas aišku?“

 „Galimi du variantai: – vienas būtų 
[variantas], kitas – [variantas]. Kuris Jums 
būtų tinkamesnis?“

„Kai patvirtinsime šį sprendimą, kitas 
žingsnis bus… Ar norėtumėte, kad iškart 
užregistruočiau?“

„Trumpai papasakosiu visą procesą nuo pirmo 
iki paskutinio žingsnio, kad būtų aišku, kas 
Jūsų laukia.“

6. Abejonių sprendimas Išsklaidyti neaiškumus, 
suteikti užtikrintumo

„Ar viskas aišku, ar dar norėtumėte, kad 
ką nors patikslinčiau, pakartočiau?“

„Ar yra kažkas, kas kelia neaiškumų? Jei 
reikia, galime kartu peržiūrėti viską dar 
kartą.“

7. Sprendimo patvirtinimas Draugiškai pereiti prie 
veiksmų, paaiškinti, kokie 
laukia procesai, jei 
problema lieka neišspręsta. 

Prašymo registravimas ir 
atsakymo laukimas pagal 
terminus

„Jūsų prašymą užregistruosime šiandien. 
Atsakymą pagal nustatytą tvarką 
pateiksime per [terminas] darbo dienų.“

„Pagal patvirtintą tvarką prašymas 
nagrinėjamas ir atsakymas pateikiamas 
per 20 darbo dienų. Jei iki termino 
pabaigos atsakymo nesulauksite, 

„Užregistruosime Jūsų prašymą dabar ir 
atsakymas bus pateiktas per [terminas] darbo 
dienų.“
„Ant pateikiamos kortelės nurodytas Jūsų 
prašymo registracijos numeris. Jei iki 
nustatyto termino negausite atsakymo arba 
kils papildomų klausimų, maloniai prašome 
paskambinti nurodytu telefonu – suteiksime 



Kreipimasis į aukštesnę 
instituciją / skundo 
teikimas

Prašymo ar skundo 
perdavimas kitam skyriui 
/ institucijai

Papildomos informacijos 
ar dokumentų pateikimas

kviečiame susisiekti su mumis – padėsime 
kuo greičiau išspręsti situaciją.“

Jeigu norite ginčyti šį sprendimą, galime 
aptarti, į kokią instituciją kreiptis ir kokie 
dokumentai reikalingi.“

„Vadovaujantis Lietuvos Respublikos 
viešojo administravimo įstatymo 14 
straipsniu, Lietuvos Respublikos 
administracinių bylų teisenos įstatymo 26 
straipsnio 1 dalimi ir 29 straipsnio 1 
dalimi, šis raštas gali būti skundžiamas 
pasirinktinai tam pačiam viešojo 
administravimo subjektui, Lietuvos 
administracinių ginčų komisijai (A. 
Goštauto g.12-100, LT-01108 Vilnius) ar 
Regionų administraciniam teismui 
(Žygimantų g. 2, LT-01102 Vilnius) per 
vieną mėnesį nuo jo gavimo dienos.“

„Šį klausimą nagrinėja mūsų [skyriaus 
pavadinimas]. Aš perduosiu Jūsų 
informaciją ir jie su Jumis susisieks per 
[terminas].“

„Kad gautumėte tiksliausią atsakymą, tuoj 

visą reikiamą informaciją.“

„Jeigu su šiuo sprendimu nesutinkate, galite 
pateikti skundą. Galiu padėti užpildyti formą 
arba parodyti, kur ją rasti.“

 

„Šią situaciją sprendžia [skyriaus 
pavadinimas]. Pakviesiu atsakingą už šį 
klausimą kolegą, kad galėtumėte iš karto rasti 
sprendimus.“

„Perduosiu Jūsų prašymą kolegoms ir jie 
susisieks su Jumis. Ar pageidaujate atsakymo 
telefonu ar el. paštu?“

„Norint tęsti, reikės dar [dokumentas]. Galiu 
duoti sąrašą su visa reikiama informacija.“



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

„Kad galėtume priimti sprendimą, reikia 
dar [dokumentas]. Ar galėsite jį pateikti 
iki [data]?“

„Šiuo metu trūksta kelių dokumentų – 
išvardysiu juos, kad būtų aišku, ką reikia 
pristatyti. O jei Jums patogiau, galiu šią 
informaciją atsiųsti el. paštu – tereikia 
Jūsų el. pašto adreso. Koks jis būtų?“

„Galite atnešti trūkstamus dokumentus 
asmeniškai arba atsiųsti el. paštu – kaip Jums 
patogiau?“

8. Atsisveikinimas Palikti teigiamą paskutinį 
įspūdį

„Labai ačiū, kad kreipėtės. Linkiu gražios 
dienos – jei tik prireiks pagalbos, visada 
skambinkite.“

„Dėkojame už Jūsų skambutį, jeigu kils 
papildomų klausimų, visada galite mums 
paskambinti, gražios dienos.“

„Ačiū, kad apsilankėte. Jei tik prireiks 
pagalbos, visada laukiame.“



POKALBIO VALDYMAS TRUKMEI REGULIUOTI  

SITUACIJA TIKSLAS POKALBIO VALDYMO FRAZĖS, KLAUSIMAI

Klientas pasakoja detales, 
kurios nesusijusios su 
sprendžiamu klausimu

Nepertraukti viduryje sakinio, leisti 
užbaigti mintį.

Sulaukus natūralios pauzės, pokalbį 
būtina nukreipti.

„Suprantu, bet ar galite trumpai papasakoti apie ... ?“

„Akivaizdu, kad tai Jums labai svarbu, bet norėčiau, kad 
patikslintumėte  ... ?“

Norint išsiaiškinti problemos esmę, 
pokalbio trukmę valdyti tikslingais 
klausimais.

„Prašau, papasakokite / patikslinkite, dėl kokios tiksliai problemos 
skambinate?“

„Iš viso to, ką pasakojate, patikslinkite, prašau, dėl kurios problemos 
atvykote / paskambinote?“

„Ar teisingai supratau, kad ... ?“



KONFLIKTŲ VALDYMO BŪDAI  

ŽINGSNIS GALIMOS / NEGALIMOS  FRAZĖS

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

„Laba diena! Kuo galėčiau padėti?“

Viso pokalbio metu darbuotojai vengia konfliktą skatinančių frazių. „Nusiraminkite“
„Turite / privalote“
„Kodėl nesikreipėte anksčiau?“
„Jūs nesuprantate“
„Jūs nepasakėte“
„Aš įsitikinęs (-usi), kad ... “
„Nešaukite ant manęs!“
„Negalime / neišeina / nežinome“

Darbuotojas klientą atidžiai išklauso. Rodydamas dėmesį ir 
supratingumą, siekia suprasti susidariusią situaciją, užduoda 
tikslingus klausimus.

„(Prašau prisėsti), tuoj pat viską išsiaiškinsime“
„Gal galite detaliau paaiškinti situaciją?“

Jei situacija yra kilusi dėl darbuotojo ar kolegų (VRSA) kaltės, 
darbuotojas, išreikšdamas nuoširdumą, atsiprašo:

„Atsiprašau už sukeltus nepatogumus“
„Apgailestauju, kad taip nutiko“
„Suprantu Jus, tai tikrai nemaloni situacija“

Darbuotojas siekia sukonkretinti ir apibrėžti sprendžiamą problemą. „Jei teisingai Jus supratau, ... ?“,
„Noriu pasitikslinti, ar teisingai supratau problemos esmę: ... ?“

Atsižvelgdamas į situaciją, darbuotojas pasiūlo galimus sprendimo 
būdus ir juos argumentuoja.

Siūlydamas sprendimus, vengia aiškinti, kad „negali“ / „neturi 
galimybių“ padaryti (orientuojasi tik į praktiškus ir galimus 

„Šis sprendimo būdas yra greičiausias, nes ...“
„Antra alternatyva yra ...“



įgyvendinti sprendimus).

Kantriai bendrauja ir išlaiko profesionalumą, jei klientas nėra 
patenkintas.

Negalėdamas pasiūlyti sprendimo būdų, ieško informacijos atskirai 
(apie tai informuodamas klientą) arba nedelsdamas prašo kolegų 
pagalbos.

Darbuotojas apibendrina priimtus sprendimus ir paaiškina tolesnių 
veiksmų procesą. Siekdamas įsitikinti dėl sklandaus sprendimo ar 
tolesnių veiksmų eigos, sulaukia kliento patvirtinimo, kad jam 
viskas aišku.

„Ar viskas dabar suprantama ir aišku?“
„Ar turite papildomų klausimų?“

Atsisveikindamas darbuotojas palieka teigiamą paskutinį įspūdį. „Labai ačiū, kad kreipėtės. Linkiu gražios dienos – jei tik prireiks pagalbos, 
visada skambinkite.“

„Ačiū, kad apsilankėte. Jei tik prireiks pagalbos, visada laukiame.“

BŪDAI VALDYTI SITUACIJĄ, KAI KLIENTAS ELGIASI NEADEKVAČIAI



ŽINGSNIS GALIMOS FRAZĖS

Jei klientas elgiasi agresyviai / neadekvačiai, darbuotojas, visų pirma, 
paprašo pakeisti elgesį

„Suprantu, kad Jums ši problema svarbi, bet prašau Jūsų elgtis mandagiai 
(negrasinti, nešaukti), jei norite, kad Jūsų problema būtų išspręsta“.
„Jūsų garsus kalbėjimas trukdo specialistų darbui ir kitiems klientams. Prašau 
kalbėti santūriau“.

Jei klientas ir toliau elgiasi neadekvačiai / nesutinka keisti elgesio, 
darbuotojas jį įspėja apie galimybę jo neaptarnauti.

„Suprantu Jūsų nepasitenkinimą, bet jeigu nepakeisite savo elgesio, mums 
teks nutraukti pokalbį“.
„Jei ir toliau kalbėsite agresyviai, dėl savo ir kitų klientų saugumo aš ir 
kolegos negalėsime Jūsų aptarnauti“.

Jei kliento elgesys kelia grėsmę VRSA darbuotojų ir / ar kitų klientų 
sveikatai ir gerovei, darbuotojas įspėja, kad apie tai bus pranešta 
VRSA apsaugos darbuotojams.

„Apie Jūsų elgesį pranešime VRSA apsaugos darbuotojams“.
„Apie Jūsų elgesį būsiu priversta (-as) pranešti Policijai“.

Jeigu prašymą ar skundą teikiančio asmens elgesys yra neadekvatus 
arba turi akivaizdžių nusikalstamos veikos ar administracinio 
nusižengimo požymių, institucijos darbuotojas gali tokio asmens 
neaptarnauti ir privalo iš karto pranešti apie šio asmens elgesį savo 
tiesioginiam vadovui. Šio vadovo teikimu institucijos vadovas arba jo 
įgaliotas asmuo apie prašymą ar skundą teikiančio asmens elgesį, 
turintį akivaizdžių teisės pažeidimų požymių, praneša teisėsaugos 
institucijoms, kurios pagal kompetenciją tiria atitinkamus teisės 
pažeidimus.

„Kadangi Jūsų elgesys nėra adekvatus, turime teisę šiuo metu Jūsų 
neaptarnauti.“
„Prašau atvykti tada, kai būsite pasirengęs (-usi) tinkamai paaiškinti savo 
poreikius.“

 



Dokumentas skirtas tik VRSA darbuotojams.

2 PRIEDAS.  BENDRAVIMAS ELEKTRONINIU PAŠTU, 

SOCIALINIUOSE TINKLUOSE

Laiško adresatas nemato mūsų veido išraiškos, negirdi balso intonacijos, todėl apie mus sprendžia tik iš to, ką ir kaip parašėme. Bendraudami el. 
paštu kuriame ir savo, kaip darbuotojo, ir įstaigos įvaizdį, todėl turime laikytis bendravimo raštu etiketo normų bei pagrindinių raštvedybos 
taisyklių:

 Laiškui suteikiame pavadinimą, nurodydami temą arba tikslą.

 Rašydami vadovaujamės raštvedybos taisyklėmis. Rašome lietuvių kalba, jei gavėjas nepageidauja kitaip. Tuo atveju, kai darbuotojas 
negali atsakyti kliento pageidaujama kalba, į aptarnavimo procesą įtraukiamas vertėjas. Dėl vertėjo paslaugų kreiptis į VRSA Paslaugų ir 
dokumentų valdymo skyriaus vedėją. 

 Laišką pradedame mandagiu kreipiniu „Gerbiamas“, „Pone“, „Laba diena / rytas“.

 Rašome mandagiai, trumpai ir aiškiai, taisyklinga kalba.

 Laiške vengiame sudėtingų terminų, profesinio žargono, nenaudojame šypsenėlių ar kitų jaustukų.

 Į elektroniniu paštu gautą paklausimą atsakome ne vėliau kaip per kitą darbo dieną.

 Jei atsakymui parengti reikia daugiau laiko, padėkojame už laišką, patvirtindami, kad jį gavome, ir informuojame, kada ir kodėl bus 
pateiktas išsamus atsakymas.

 Rašydami laišką neskubame, patikriname, ar atsakėme į visus klausimus, ar nepadarėme rašybos klaidų.

 Laiško pabaigoje, atsižvelgdami į laiško turinį, paaiškiname, ką reikia daryti toliau, padėkojame.

 Pasirašome naudodamiesi priimto įstaigos firminio stiliaus taisyklėmis: nurodome pareigas, vardą, pavardę, kontaktus (žr. „Parašo 
standartas“).

 Išvykdami atostogauti ar ketindami dėl kitos priežasties ilgiau nebūti darbe, savo el. pašto dėžutėje paliekame automatinę žinutę (žr. 
„Automatinės žinutės šablonas“). 

 Siųsdami laišką pasirūpiname, kad kartu nepersiųstume vidinio susirašinėjimo tarp darbuotojų. 

 Persiųsdami laiškus, ištriname atsiuntusio asmens parašą su kontaktiniais duomenimis. 



 Jei duomenys yra būtini, jie naudojami pagal BDAR (Bendrojo duomenų apsaugos reglamento) nuostatas. Naudojami tik tarnybiniam 
kontaktui su klientu užtikrinti, laikantis skaidrumo, aiškumo ir atsakomybės principų.

DUOMENŲ APSAUGOS LAIKYMASIS

Darbuotojų tarnybiniai kontaktiniai duomenys (vardas, pavardė, pareigos, el. paštas, tel. numeris) naudojami tik klientų aptarnavimo tikslais, 
vadovaujantis teisėtu pagrindu ir BDAR 6 straipsnio 1 dalies e ir f punktais.

Neteikiame, neperduodame ir neskelbiame asmens ar kliento duomenų be teisėto pagrindo. Jeigu reikia bendradarbiauti su kitais padaliniais 
ar trečiosiomis šalimis, užtikriname, kad būtų laikomasi duomenų apsaugos principų.

SVARBIAUSI PRINCIPAI:

• Visi laiškai turi būti parašyti profesionaliai, atsakingai ir mandagiai, atspindint įstaigos kompetenciją ir pagarbą klientui.
• Tiek atsakymai, tiek inicijuojami laiškai turi būti suprantami, konkretūs ir pagrįsti.
• Kiekvienas darbuotojas el. paštu komunikuodamas veikia įstaigos vardu, todėl privalo laikytis šių bendravimo standartų ir elgtis atsakingai.



ELEKTRONINIO LAIŠKO STRUKTŪRA

ŽINGSNIAI PATARIMAI LAIŠKAS

1. ANTRAŠTĖ

Privalome nurodyti tokią laiško temą (antraštę – 
informatyvią ir aiškią raktinę frazę), kad 
klientas iš anksto suprastų laiško temą. 

Puiku, jeigu iš antraštės yra aiškus laiško turinys ar
atsakymo terminas.

,,Atsakymas į sausio 2 d. užklausą“
„Informacija apie teikiamą paslaugą“
„Paslaugos teikimo eigos patikslinimas“ 

Nepaliekame tuščio laukelio– toks laiškas nesulauks 
dėmesio ir į jį nebus greito 
atsakymo. 
Nerašome neinformatyvių, netikslių frazių: 
„Skubu“, „Svarbu“, „Laukiu“ ir pan. 

2. PASISVEIKINIMAS / 
KREIPINYS

Laišką pradedame pasisveikinimu ir mandagiu 
kreipiniu. 
Jei žinomas gavėjo vardas, kreipiamės vardu ir 
pavarde. Jei nežinomas, naudojame bendrinį kreipinį: 
„Gerbiamas (-a)“.

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

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

„Labas rytas , gerb. Aldona,

dėkojame už....“

3. LAIŠKO PRADŽIA Laiško pradžioje, atsižvelgdami į situaciją, „Dėkojame už atsiųstą laišką“,



TIKSLAS – užklausos 
gavimo patvirtinimas.

padėkojame už atsiųstą laišką.

Patvirtinime, kad užklausa pasiekė įstaigą. Klientas 
turi suprasti, jog jo žinutė priimta ir bus sprendžiama.

Esant poreikiui, išreiškiame užuojautą dėl kliento 
patirtų nesklandumų.

„Dėkojame už Jūsų kreipimąsi. Gavome Jūsų 
užklausą dėl [tema/trumpas klausimo 
apibūdinimas]“
„Dėkojame, kad kreipėtės į mus. Gavome Jūsų 
užklausą dėl [tema] ir esame pasirengę kuo greičiau 
išspręsti Jūsų klausimą“

„Apgailestaujame už patirtus nesklandumus“
„Dėkojame už Jūsų rūpestį ...“

4. ANKSTESNĖ 
KORESPONDENCIJA

Jeigu su klientu buvo ankstesnis susirašinėjimas, 
svarbu tai paminėti ir akcentuoti, kokia tema.

„Teikiame atsakymą į sausio 16 d. atsiųstą laišką 
tema „Dėl <...>“

5. ATSAKYMAS Pateikiame tikslų ir aiškų atsakymą į kliento klausimą 
(-us) 

Kai trūksta duomenų, patiksliname informaciją.

„Jūsų klausimas šiuo metu nagrinėjamas – siekiame 
pateikti aiškų, pagrįstą ir Jūsų situaciją atitinkantį 
atsakymą“
„Aptariamas klausimas perduotas atsakingam 
specialistui, kad būtų pateiktas konkretus ir tikslus 
sprendimas.
Kadangi klausimas reikalauja papildomos analizės, 
šiuo metu jį aktyviai vertiname – atsakymą 
pateiksime artimiausiu metu.“

„Kad galėtume tiksliai ir išsamiai atsakyti į Jūsų 
klausimą, prašytume papildomai pateikti šią 
informaciją: [konkretūs duomenys]. Tai leis mums 
tinkamai įvertinti situaciją ir pateikti tikslesnį 
atsakymą.“
„Norėdami tiksliai išnagrinėti Jūsų klausimą, 
prašome papildomai pateikti [kokios informacijos 
trūksta – pvz., dokumento kopiją, tikslų adresą, datą 
ar kt.]“



Vadovaujantis teisės aktų reikalavimais, administracinį 
sprendimą dėl asmens prašymo ar skundo turime 
priimti per 20 darbo dienų nuo tokio prašymo ar 
skundo gavimo dienos. Jeigu prašymas ar skundas 
gautas po darbo valandų, poilsio ar šventės dieną, jo 
gavimo diena laikoma po jos einanti darbo diena. Kai 
dėl objektyvių priežasčių per šį terminą 
administracinis sprendimas negali būti priimtas, šį 
terminą galima pratęsti ne ilgiau kaip 10 darbo dienų. 
Asmeniui apie tokį termino pratęsimą per 5 darbo 
dienas nuo sprendimo pratęsti terminą priėmimo 
dienos pranešama raštu ir nurodomos pratęsimo 
priežastys. 

Informuojame apie sprendimo terminą (jei taikoma).

Jei yra poreikis,  pasiūlome 
problemos sprendimo būdą su nuoroda į platesnę 
(galinčią klientui pravesti ar atsakymą 
pagrindžiančią) informaciją.

El. laiško tekstą struktūrizuojame (išskiriame į punktus 
/ sunumeruojame 
pastraipas / temų atskyrimui naudojame raktažodžius).

Pastraipas atskiriame tuščia eilute.

„Jei paaiškės, kad atsakymui pateikti reikia daugiau 
laiko, Jus apie tai informuosime.“
„Atsakymą planuojame pateikti per  5 darbo dienas, 
tačiau, jei tik įmanoma – stengsimės tai padaryti 
anksčiau. Apie bet kokius pokyčius ar vėlavimus 
būtinai Jus informuosime.“

„Daugiau informacijos galite rasti paspaudę 
nuorodas laiško apačioje“,
„Visą paslaugos aprašymą rasite interneto puslapyje 
vrsa.lt adresu <tiksli 
nuoroda>.“



6. LAIŠKO PABAIGA/
ATSISVEIKINIMAS

Po teksto paliekame vieną tuščią eilutę ir rašome 
mandagumo žodžius.

Ilgesnę informaciją, nuotraukas, brėžinius ir kitus 
dokumentus siunčiame kaip el. laiško priedus. 

Siunčiant priedus, apie tai informuojame klientą.

„Pagarbiai“ ar „Su pagarba“.
„Jei turėtumėte papildomų klausimų ar pastebėjimų, 
susisiekite, pasirūpinsime,  kad gautumėte visą 
reikiamą informaciją.“
„Jeigu turėsite papildomų klausimų, mielai 
atsakysime.“

„Prie laiško pridedame Jūsų užklausai aktualius 
priedus, kuriuose pateikta papildoma 
informacija“.

7. PARAŠAS El. laiško apačioje nurodome savo padalinį, pareigas, 
vardą, pavardę bei
telefono numerį pagal VRSA naudojamą el. pašto 
„parašo“ standartą (žr. „Parašo standartas“).

[Darbuotojo vardas pavardė]
[Pareigos]
Vilniaus rajono savivaldybės administracija
Tel. +370 000 00 000
El. paštas: vardas.pavarde@vrsa.lt
Adresas: Rinktinės g. 50, LT-09318 Vilnius

\



PARAŠO STANDARTAS

Vardenė Pavardenė 

Vilniaus rajono savivaldybės administracijos 
XXXXXXXXXXX skyriaus vyr. specialistė

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

El. paštas: vardas.pavarde@vrsa.lt

Rinktinės g. 50 

09318 Vilnius, Lietuva

www.vrsa.lt

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


EL. PARAŠO KŪRIMAS IR ĮTRAUKIMAS Į LAIŠKUS

1. MS Outlook meniu juostoje 
„Pagrindinis“ paspaudžiate 
„Naujas el. laiškas“ 

2. Naujai atsidariusio lango 
meniu juostoje 
„Pranešimas“ paspaudžiate 
„Parašas“ > Parašai  

Naujai atsidariusiame lange 
spaudžiate „Naujas“ >, įrašote 
kokį nors pavadinimą parašui, 
pvz. VRSA naujas > spaudžiate 
„Gerai“ ir į lango apačioje 
esantį baltą lauką įklijuojate iš 
Wordo nukopijuotą parašo 
šabloną (įklijuojant parašą 
naudokite klavišų kombinaciją 
Ctrl+V, taip būsite tikri, kad iš 
Wordo persikels visas 
formatavimas)

3. Langas atrodys maždaug 



taip:

4. Įrašykite savo duomenis: vardą, pavardę, skyriaus pavadinimą, pareigas, tel. Nr., mobilaus tel. Nr. (jeigu turite darbinį), 
kabineto Nr. Jeigu „www.vrsa.lt“ pasižymėtų kaip nuoroda, nuimkite pabraukimą ir iš mėlynos spalvos pakeiskite į pilką 
(#7f7f7f). 

5. Lango viršuje dešinėje pusėje laukelyje „Naujas pranešimas“ pasirinkite naujo parašo pavadinimą, kad naujuose pranešimuose 
būtų įdedamas jau naujas parašas. 
Norėdami, kad parašas automatiškai būtų įdedamas siunčiant atsakymą arba persiunčiant laišką, naujo parašo pavadinimą 
pasirinkite ir laukelyje žemiau „Atsakymai / persiuntimai“.





SIUNČIAMŲ LAIŠKŲ TEKSTO ŠRIFTO IR SPALVOS NUSTATYMAS

Siunčiamų laiškų tekstui naudojame Arial šriftą, dydis – 12 pt, spalva – juoda. Kad kiekvieną kartą nereikėtų keisti laiško teksto formatavimo, 





5. Tą patį (4 žingsnį) pakartojame dalyje Atsakymas į laiškus arba jų persiuntimas – spustelėkite Šriftas ir pasirinkite Šriftas: Arial;  
Šrifto stilius: Paprastas; Dydis: 12; Šrifto spalva: juoda ir spustelėkite Gerai

6. Spustelėkite Gerai ir dar kartą Gerai, kad užsidarytų visi aktyvūs langai. 

AUTOMATINĖS ŽINUTĖS ŠABLONAS



„Laba diena, 

 

dėkoju už laišką. Šiuo metu atostogauju iki [data]. 

Visais skubiais klausimais prašau kreiptis į mane pavaduojančią [skyriaus pavadinimas, pareigos, vardas pavardė], el. p. ____________@vrsa.lt, 
tel. +370 5 ___________________

 

Pagarbiai

Vardas Pavardė

Vilniaus rajono savivaldybės administracijos  
Paslaugų ir dokumentų valdymo skyriaus vyresn. specialistė 

Tel. (0 5) 240 06 17 

Rinktinės g. 50 
09318 Vilnius, Lietuva 

www.vrsa.lt “

 BENDRAVIMAS SU GYVENTOJAIS SOCIALINIUOSE TINKLUOSE

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






 ELEKTRONINIŲ LAIŠKŲ ŠABLONAI

1. Tema: Informacija apie asbesto atliekų išvežimą

„Laba diena,

dėkojame už Jūsų užklausą. 

Atsakydami į Jūsų kreipimąsi, informuojame, kad dar vyksta viešųjų pirkimų procedūros. Artimiausiu metu visa informacija dėl asbesto 
išvežimo (registracijos tvarka, vežėjas, surinkimo tvarka ir kt.) bus paviešinta.

Maloniai prašome sekti naujienas internetinėje svetainėje: www.vrsa.lt, taip pat Vilniaus rajono savivaldybės Facebook paskyroje: 
https://www.facebook.com/VilniausRajonoSavivaldybe.

Jei turėtumėte papildomų klausimų ar pastebėjimų, susisiekite ir mes pasirūpinsime, kad gautumėte visą reikiamą informaciją.

Pagarbiai
[Darbuotojo vardas pavardė]
[Pareigos]
Vilniaus rajono savivaldybės administracija
Tel. +370 000 00 000
El. paštas: vardas.pavarde@vrsa.lt
Adresas: Rinktinės g. 50, LT-09318 Vilnius“

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


2. Tema: Prašymas įregistruoti dokumentą (DBSIS) 

„Laba diena,

dėkojame už Jūsų užklausą. 

Atsakydami į Jūsų kreipimąsi, informuojame, kad Jūsų laiškas buvo perduotas registruoti ir toliau nagrinėti atsakingam skyriui. Per 1 d. d. 
el. paštu gausite dokumento registravimo patvirtinimą su prašymo registracijos numeriu.
Prašymų nagrinėjimo terminas – 20 darbo dienų.

Jei turėtumėte papildomų klausimų ar pastebėjimų, susisiekite ir mes pasirūpinsime, kad gautumėte visą reikiamą informaciją.

Pagarbiai
[Darbuotojo vardas pavardė]
[Pareigos]
Vilniaus rajono savivaldybės administracija
Tel. +370 000 00 000
El. paštas: vardas.pavarde@vrsa.lt
Adresas: Rinktinės g. 50, LT-09318 Vilnius“

mailto:vardas.pavarde@vrsa.lt


3. Tema: Informacija apie kelio priklausymą AB „Via Lietuva“

„Laba diena,

dėkojame už Jūsų užklausą. 

Atsakydami į Jūsų kreipimąsi, informuojame, kad Susisiekimo skyriaus specialistai nurodė, jog (gatvė) priklauso AB „Via Lietuva“. 
Todėl pastabas rekomenduojame siųsti šiuo adresu: info@vialietuva.lt

Kontaktai informacijai:
Klientų aptarnavimo centras
Tel. 1871 (skambučio kaina: Telia, Tele2 – 12 ct/min., Bitė – 15 ct/min.)
+370 5 232 9600

Jei turėtumėte papildomų klausimų ar pastebėjimų, susisiekite ir mes pasirūpinsime, kad gautumėte visą reikiamą informaciją.

Pagarbiai
[Darbuotojo vardas pavardė]
[Pareigos]
Vilniaus rajono savivaldybės administracija
Tel. +370 000 00 000
El. paštas: vardas.pavarde@vrsa.lt
Adresas: Rinktinės g. 50, LT-09318 Vilnius“

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


4. Tema: Užklausos persiuntimas atsakingam specialistui

„Laba diena,

prašome į gyventojo užklausą atsakyti ir ją užregistruoti Paslaugų ir dokumentų valdymo skyriuje ne vėliau kaip iki kitos darbo dienos 
pabaigos, atsakant į šį laišką. Gavę Jūsų atsakymą, mes informuosime gyventoją.

Ačiū.
[Darbuotojo vardas pavardė]
[Pareigos]
Vilniaus rajono savivaldybės administracija
Tel. +370 000 00 000
El. paštas: vardas.pavarde@vrsa.lt
Adresas: Rinktinės g. 50, LT-09318 Vilnius“ 

mailto:vardas.pavarde@vrsa.lt


5. Tema: Informacija apie vaiko išmokos nutraukimą 

„Laba diena,

dėkojame už Jūsų užklausą. 

Atsakydami į Jūsų kreipimąsi, informuojame, kad vaiko išmoką galite nutraukti šiais būdais:
1. Prisijungus prie informacinės sistemos www.spis.lt. Prašome pasirinkti: „Naujas prašymas“ → „Piniginės išmokos“ → „Nutraukti 

vaiko išmoką“ ir užpildyti prašymą.
2. Atvykus į seniūniją ir pateikus rašytinį prašymą pagal deklaruotą gyvenamąją vietą.

Jei turėtumėte papildomų klausimų ar pastebėjimų, susisiekite ir mes pasirūpinsime, kad gautumėte visą reikiamą informaciją.

Pagarbiai
[Darbuotojo vardas pavardė]
[Pareigos]
Vilniaus rajono savivaldybės administracija
Tel. +370 000 00 000
El. paštas: vardas.pavarde@vrsa.lt
Adresas: Rinktinės g. 50, LT-09318 Vilnius“

6. Tema: Informacija apie išmokas gimus vaikui

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


„Laba diena,

dėkojame už Jūsų užklausą. 

Atsakydami į Jūsų kreipimąsi, informuojame, kad Jums priklauso šios išmokos:
 Vienkartinė išmoka gimus vaikui – 770 Eur (prašymo forma SP-3A);
 Papildoma vienkartinė išmoka – 210 Eur (dėl išmokos prašom kreiptis į savivaldybę arba seniūniją);
 Periodinė vaiko išmoka – 122,50 Eur kas mėnesį, kiekvienam vaikui (prašymo forma SP-3A (1)).

Taip pat Jums priklauso „Vaiko kraitelis“, skirtas naujagimiui.
Prašymą galite pateikti:

 internetu per www.spis.lt;
 atvykę į Vilniaus rajono savivaldybę;
 seniūnijoje pagal deklaruotą gyvenamąją vietą.

Jei turėtumėte papildomų klausimų ar pastebėjimų, susisiekite ir mes pasirūpinsime, kad gautumėte visą reikiamą informaciją.

Pagarbiai
[Darbuotojo vardas pavardė]
[Pareigos]
Vilniaus rajono savivaldybės administracija
Tel. +370 000 00 000
El. paštas: vardas.pavarde@vrsa.lt
Adresas: Rinktinės g. 50, LT-09318 Vilnius“

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


7. Tema: Informacija apie vaiko pinigų išmokėjimo terminus

„Laba diena,

dėkojame už Jūsų užklausą. 

Atsakydami į Jūsų kreipimąsi, informuojame, kad išmokos mokamos nuo kiekvieno mėnesio 10 d. iki 25 d. už praėjusį mėnesį.

Jei turėtumėte papildomų klausimų ar pastebėjimų, susisiekite ir mes pasirūpinsime, kad gautumėte visą reikiamą informaciją.

Pagarbiai
[Darbuotojo vardas pavardė]
[Pareigos]
Vilniaus rajono savivaldybės administracija
Tel. +370 000 00 000
El. paštas: vardas.pavarde@vrsa.lt
Adresas: Rinktinės g. 50, LT-09318 Vilnius“

mailto:vardas.pavarde@vrsa.lt


Dokumentas skirtas tik VRSA darbuotojams.

3 PRIEDAS.  DALYKIŠKOS VRSA DARBO APRANGOS KODEKSAS

Darbuotojo išvaizda – svarbi įstaigos įvaizdžio ir kiekvieno žmogaus kultūros dalis, sukurianti pirmąjį įspūdį ir parodanti mūsų profesionalumą, 
pagarbą aplinkiniams ir sau. Šis aprangos kodeksas taikomas visiems Vilniaus rajono savivaldybės administracijos (VRSA) darbuotojams, 
tiesiogiai ar netiesiogiai aptarnaujantiems klientus. Tikslas – užtikrinti vienodą, profesionalią, tvarkingą ir pasitikėjimą keliančią išvaizdą visoje 
įstaigoje.

1. BENDRIEJI REIKALAVIMAI

1.1. VRSA darbuotojo apranga švari, išlyginta, be dėvėjimo požymių ar matomų defektų (pvz., skylučių, nutrupėjusių siūlių ar nublukimų).



1.2. Apranga santūrių spalvų, be iššaukiančių, ryškių detalių, logotipų, šūkių ar dekoratyvinių elementų (pvz., kniedžių, blizgučių, žvilgančių 
sagų).

1.3. Darbo metu būtina segėti VRSA vardo kortelę ir savivaldybės emblemą, pritvirtintą gerai matomoje vietoje.



2. APRANGOS ELEMENTAI

2.1. MOTERIMS REKOMENDUOJAMA:



2.2. VYRAMS REKOMENDUOJAMA:



3. PAPUOŠALAI, MAKIAŽAS IR ŠUKUOSENA

3.1. Papuošalai minimalūs ir santūrūs (pvz., nedideli auskarai, žiedas, subtilus laikrodis).

3.2. Makiažas natūralus, subtilus, be ryškių akių šešėlių, lūpų dažų ar kontūrų.

3.3. Šukuosena – tvarkinga, švari. Nerekomenduojamos iššaukiančios, labai ryškių spalvų ar ekstremalaus stiliaus šukuosenos.

3.4. Higiena – darbuotojas privalo rūpintis kūno švara, kvėpintis saikingai, vengti intensyvių kvepalų.

4. KITOS NUOSTATOS

4.1. Aprangos taisyklės taikomos visomis darbo dienomis, nepriklausomai nuo klientų srauto ar darbo vietos padalinio.

4.2. Darbuotojai, nesilaikantys nustatytų aprangos principų, gali būti žodžiu įspėti tiesioginio vadovo. Esant pakartotiniam ar tyčiniam 
pažeidimui – taikoma vidinė atsakomybė pagal darbo tvarkos taisykles.
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