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Savokos ir sutrumpinimai

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

Klientas I Vilniaus miesto savivaldybés administracija ar jos nutolusj padalinj

besikreipiantis fizinis asmuo ar fiziniy asmeny grupé, juridinis asmuo ar kitas
subjektas, kuriam Vilniaus miesto savivaldybés administracija teikia
administracing paslauga, ji konsultuoja arba jam teikia informacija / atlicka
kitus teisés aktuose numatytus veiksmus

Klienty Veikla, apimanti klienty aptarnavimg jiems atvykus ] Vilniaus miesto

aptarnavimas savivaldybés administracijg (adresu Konstitucijos pr. 3, Vilnius arba j Vilniaus
miesto savivaldybés administracijos nutolusj padalinj), aptarnavimg telefonu,
praSymy ir skundy, gauty tiesiai i§ klienty ar atsiysty pastu, jskaitant ir
elektroninj buda (kurjeriy pastu, faksu, elektroniniu pastu ar kitomis
elektroninémis priemonémis), nagrin€jimga, priimty sprendimy jforminimg ir
perdavima klientams

Klienty Vilniaus miesto savivaldybés administracijos klienty aptarnavimui skirta erdve
aptarnavimo / priimamasis [-ame pastato (adresu Konstitucijos pr. 3, Vilnius) aukste

zona

LR Lietuvos Respublika

Standartas Vilniaus miesto savivaldybés administracijos Klienty aptarnavimo standartas
VMSA Vilniaus miesto savivaldybés administracija; Siame Standarte — administracija,

veikianti adresu Konstitucijos pr. 3, Vilnius, ir nutole padaliniai
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1. Standarto paskirtis

1.1. Vilniaus miesto savivaldybés administracijos (toliau — VMSA) Klienty aptarnavimo standartas
(toliau — Standartas) — VMSA vidinis teisés aktas, kuriame nustatomi VMSA darbo
aptarnaujant klientus principai ir klienty bei jstaigos jsipareigojimai. VMSA darbuotojai
$iy principy ir jsipareigojimy laikosi teikdami visas administracines paslaugas / atsakydami
1 pateiktus klausimus / spresdami konfliktus ir kitose su klienty aptarnavimu susijusiose
situacijose.

1.2. Standartas yra parengtas tam, kad administracines paslaugas gaunantys ar kitaip aptarnaujami
asmenys — VMSA klientai — biity aptarnaujami vienodai kokybiskai visos jstaigos mastu ir
skirtingose situacijose. Standarto taikymas skatina nuolatini VMSA veiklos tobulinima,
sudaro salygas plésti ir gerinti bendradarbiavima tarp jstaigos darbuotojy ir klienty.

1.3. Aptarnaudami klientus, VMSA vadovai (administracijos direktorius ir jo pavaduotojai, grupiy,
skyriy ir poskyriy vedéjai bei senitinai) ir darbuotojai vadovaujasi galiojanciais teisés akty
reikalavimais ir Siuo Standartu. Jei Standarto reikalavimai priestarauja galiojan¢iuose teisés
aktuose nustatytiems reikalavimams, galioja teisés aktuose nustatyti reikalavimai.
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2. VMSA darbo principai ir klienty aptarnavimo tikslai

2.1. VMSA darbuotojai savo veikloje vadovaujasi Siais principais (Lietuvos Respublikos viesojo
administravimo jstatymas, <nuoroda'>:

ISTATYMO VIRSENYBE | VMSA darbuotojy veikla atitinka aktualius teisinius
pagrindus. Visi administraciniai aktai yra pagrjsti jstatymu.

OBJEKTYVUMAS | Sprendimy priémimas ir kiti oficialis VMSA veiksmai yra neSaliski
ir objektyviis.

PROPORCINGUMAS | VMSA administracinio sprendimo mastas ir jo vykdymo

priemongés yra biitinos ir pagristos.

NEPIKTNAUDZIAVIMAS VALDZIA | VMSA darbuotojai nevykdo veiklos, neturédami
tam suteikty jgaliojimy arba nepriima administraciniy sprendimy pagal savo kompetencija
siekiant kity, negu teisés aktuose nustatyta, tiksly.

TARNYBINE PAGALBA | VMSA darbuotojai, rengdami administracinius aktus, prireikus
teikia vieni kitiems reikalingg informacing ir kitokig pagalba (VMSA viduje ir su kitomis
istaigomis).

EFEKTYVUMAS | VMSA darbuotojai jiems skirtus iSteklius naudoja ekonomiskai ir
siekia rezultaty kuo mazesnémis sgnaudomis.

SUBSIDIARUMAS | Sprendimai priimami ir jgyvendinami tuo lygiu, kuriuo jie yra
efektyviausi.

VIENAS LANGELIS | Klientui informacija suteikiama, praSymas ar skundas priimamas
ir atsakymas ] juos pateikiamas vienoje darbo vietoje. PraSymg ar skunda nagrinéja ir
reikiamg informacijg (iS VMSA darbuotojy ar iSorés jstaigy) gauna pats praSymga ar skunda
nagrinéjantis ir administracinj sprendima priimantis VMSA darbuotojas, nejpareigodamas
tai atlikti klienta.

LYGIATEISISKUMAS | VMSA darbuotojai savo veikloje atsizvelgia j tai, kad jstatymui
visi asmenys yra lygus (nepaisant lyties, rasés, tautybés, kalbos ir kity aplinkybiy).
SKAIDRUMAS | VMSA veikla yra viesa, iSskyrus teisés aktuose nustatytus atvejus.

ATSAKOMYBE UZ PRIIMTUS SPRENDIMUS | VMSA darbuotojai, priimdami
administracinius sprendimus, prisiima atsakomybe uz jy sukeltus padarinius.

NAUJOVES IR ATVIRUMAS PERMAINOMS | VMSA darbuotojai iesko naujy ir
veiksmingy buidy, kaip spresti problemas ir nuolat mokytis i§ gerosios patirties.

! https:/twww.e-tar.lt/portal/lt/legal Act/TAR.0BDFFD850A66/asr


https://www.e-tar.lt/portal/lt/legalAct/TAR.0BDFFD850A66/asr
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ISSAMUMAS | | pradymus ir skundus VMSA darbuotojai atsako aigkiai ir argumentuotai.

DRAUDIMAS KEISTI ] BLOGAJA PUSE | VMSA darbuotojai, priimdami
administracinés procediiros sprendima, negali pabloginti kliento, dél kurio pradéta
administraciné procedura, padéties.

2.2. VMSA darbuotojai klientus aptarnauja pagal galiojanciy teisés akty nuostatas ir siekia Siy
VMSA klienty aptarnavimo tiksly:

PROFESIONALUMAS | Bendrauja profesionaliai, kuria bendradarbiavimo tarp jstaigos ir
kliento kultiira. Visais atvejais iSlieka nesaliski ir objektyvis.

DEMESYS KOKYBEI | Nuolat siekia aukstos laiku pateikiamy rezultaty kokybés ir
klienty pasitenkinimo.

INFORMAVIMAS | Klientams teikia tik maksimaliai tikslia, savalaike ir aktualia
informacija.
TOBULEJIMAS | Nuolat tobulina jstaigos procesus ir procediiras, siekdami atitikti

augancius klienty lukescius ir reikalavimus kokybei. Savo veikloje iSnaudoja naujyjy
technologijy teikiamas galimybes klienty aptarnavimo kokybei gerinti.

PAGARBA KOLEGOMS | Palaiko ir skatina kolegas, siekian¢ius profesinio tobulé¢jimo
tiksly. Tinkamai atstovauja VMSA visose profesinése veiklose. Uztikrina draugiska ir
darnig darbo aplinka. Bendradarbiauja sprgsdami su klienty aptarnavimu susijusius

Vv —
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3. Bendravimas ir informacijos teikimas

Aptarnaudami klientus, VMSA darbuotojai:

Prioritetg teikia nuotoliniams bendravimo buidams (telefonu / el. pasStu / informacinése
sistemose).

Teikia paslaugas nuotoliniu biidu, nereikalaujant atvykti ] VMSA, kai asmens tapatybé yra
identifikuojama elektroninémis rySio priemonémis ar atsakant j kontrolinius klausimus
(jvardinant savo varda, pavarde, asmens kodg ar kitus duomenis, padésiancius identifikuoti
besikreipiant] asmenj).

Susitikimus VMSA klienty aptarnavimo zonoje / darbo vietose / susitikimy kambariuose
organizuoja tik tokiais atvejais, jei kliento klausimy nuotoliniu biidu iSspresti nepavyksta
arba reikalingas keliy darbuotojy / institucijy atstovy dalyvavimas.

Vartoja tinkamus (norminius) profesinius terminus ir frazes valstybine (lietuviy) kalba.
Vengia klientams nesuprantamy sutrumpinimy / sgvoky. Bendraudami prisiderina prie
klienty Ziniy lygio.

Nusisalina nuo kliento praSymo nagrinéjimo arba yra nuSalinami tiesioginio vadovo

sprendimu, jeigu atsiranda interesy konfliktas, kaip apibrézta aktualiuose teisés aktuose.

Darbuotojo atostogy, komandiruociy ir kitais nebuvimo darbe atvejais, klienty aptarnavimo
testinumas uZtikrinamas pavedant jj atlikti kitiems darbuotojams.

Per 5 darbo dienas, o jei jmanoma — greiciau, perduoda spresti kliento praSyme / uzklausoje
/ praneSime iSdéstytus klausimus kompetentingai institucijai / organizacijai, jei VMSA néra
1galiota jy spresti (apie tai klientui praneSama pastu / el. pastu nedelsiant).

Toliau pateikiamos Standarto nuostatos, apibiidinan¢ios VMSA darbuotojy bendravima su
klientais:

Atvykus 1 VMSA (adresu Konstitucijos pr. 3, Vilnius, arba | nutolusj padalinj) (Zr. sk. 3.1),
Telefonu (Zr. sk. 3.2),
El. pastu (zr. sk. 3.3).
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3.1. Aptarnavimas atvykus j VMSA (adresu Konstitucijos pr. 3, Vilnius / j nutolusj padalinj)

3.1.1. Pasitikdamas klienta, darbuotojas pasisveikina ir prisistato (jei darbo vietoje néra /
darbuotojas nenesioja vardg, pavarde ir pareigas nurodancios kortelés).

Pokalbj pradeda pagarbiai ir be iSankstiniy nuostaty / vertinimo. Yra mandagus, viso
pokalbio metu elgiasi paslaugiai, supratingai ir dalykiskai.

3.1.2. Darbuotojas vertina kliento laika.

Susitikimo / aptarnavimo metu klientui skiria maksimaly démes; ir prioriteta, t. y., jeigu
susitikimo / aptarnavimo metu biitina atlikti su Sio kliento aptarnavimu susijusias / kitas
darbines uzduotis, jas atlieka laisvu nuo tiesioginio aptarnavimo (bendravimo) metu.

3.1.3. Aptarnaudamas klienta, darbuotojas nebendrauja su kolegomis ir neatsiliepia / nekalba
mobilaus ar fiksuoto rySio telefonu (iSskyrus iSskirtinius ar su kliento aptarnavimu
tiesiogiai susijusius klausimus).

Jei kliento aptarnavimo metu suskamba darbuotojo telefonas ir i skambutj yra bitina
atsiliepti, specialistas atsipraso kliento, — atsiliepia ir iSklauso skambinancio, — baiges
pokalbj, aptarnaujamam klientui padékoja.

3.1.4. Darbuotojas klientus aptarnauja (i) pagal klienty aptarnavimo zonos eiliy valdymo sistemos
sudarytg eilg (jei klientus aptarnauja VMSA klienty aptarnavimo zonoje), arba (if) i§ anksto
sutartu metu darbo vietoje / susitikimy kambaryje.

VMSA turi teis¢ klientams neiSduoti laikino leidimo patekti  kitas nei klienty aptarnavimo
zona (adresu Konstitucijos pr. 3, Vilnius) patalpas, kai susitikimas su darbuotoju (-ais) néra
suderintas i§ anksto (t. y., kliento atvykimo darbuotojas néra pazyméjes VMSA dokumenty
valdymo sistemoje).

3.1.5. Aptarnaudamas klienta, darbuotojas nepalieka jo vieno. Jei palikti klienta yra bitina dél
tiesiogiai su jo aptarnavimu susijusiy klausimy, darbuotojas ji informuoja, kodél ir kuriam
laikui jis yra paliekamas; praso palaukti. Grizgs ir prie§ tgsdamas aptarnavima, klientui

padekoja.

3.1.6. Klienty akivaizdoje darbuotojas nekritikuoja kity klienty ir kolegy. ISkilusius klausimus /

SV W —

3.1.7. Kai klientas nekalba ar nesupranta valstybinés kalbos arba dél sensorinio ar kalbos sutrikimo
negali suprantamai iSreiksti savo minciy, ji aptarnaujant dalyvauja pagal poreikj pakviestas
vertejas. Vertimu 1§ angly, lenky bei gesty kalby ir  jas riipinasi VMSA klienty aptarnavimo
zonos ar nutolusio padalinio darbuotojai.

Kitomis uzsienio kalbomis klientai aptarnaujami, jei darbuotojy uzsienio kalbos mokéjimo
lygis yra pakankamas sklandZiam aptarnavimui uztikrinti.
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3.1.8. ] VMSA atvykus jud¢jimo, regéjimo, klausos negalig turintiems klientams, pagalba teikia
klienty aptarnavimo zonos ar nutolusio padalinio darbuotojai.

Negalig turintys klientai, negalintys atvykti ] VMSA (adresu Konstitucijos pr. 3, Vilnius),
prasymus, pareiskimus ar skundus gali jteikti per seniiinijas.

3.1.9. Susitikimo pabaigoje (ir priklausomai nuo aptarnavimo situacijos) darbuotojas pasiteirauja
kliento, ar pateikta informacija jam yra aiski / ar klientas turi kity klausimy. Jei neaptarty
ir neiSspresty klausimy nelieka, darbuotojas pagarbiai atsisveikina ir palinki geros dienos.

3.2. Aptarnavimas telefonu

3.2.1. Susisiekes su pasnekovu (nepaisant to, kuris — darbuotojas ar klientas — yra skambucio
iniciatorius), darbuotojas pasisveikina, prisistato vardu, pavarde ir nurodo atstovaujamg
padalinj (i8skyrus skambucius bendruoju VMSA telefono numeriu).

Jei skambina pats, pokalbio pradzioje patikslina kliento tapatybe (vardas, pavardé) ir
pristato pokalbio tiksla.

Pokalbio pradzioje pasiteirauja, ar klientas tuo metu gali kalbeti.

3.2.2. Kalbédamas telefonu, darbuotojas visais atvejais islaiko dalykiska ir mandagy balso tona.
Kalba greiciu, leidzianciu klientui sekti mintj.

3.2.3. Kalbédamas telefonu, darbuotojas visa savo démesj skiria pokalbiui (t. y., neatlieka
uzduociy, kurios néra tiesiogiai susijusios su $io kliento aptarnavimu).

3.2.4. Jei, paskambinus klientui, jis neatsiliepia ar skambut] atmeta ir netrukus neperskambina,
darbuotojas jam skambina pakartotinai, bet ne anksciau, kaip po pusvalandZio.

3.2.5. Pokalbio metu darbuotojas naudojasi kliento suteikta informacija ir atsizvelgia | visas
aktualias aplinkybes. Teikia tikslius atsakymus, kontroliuoja pokalbio trukme, be démesio
nepalieka kliento teikiamy klausimy, nusiskundimy ar priestaravimy. Prireikus, laiku (kuo
anksciau) uzduoda klausimus, padedancius nustatyti problema ir sukonkretinti kliento
poreikius.

3.2.6. Jei atsakymai | kliento klausimus yra vieSai prieinami:

* Informacija teikiama vilnius./t interneto puslapyje / administracinés paslaugos
aprasyme,

*  Vilniaus miesto atviry duomeny portale atviras.vilnius.lt <nuoroda*>,

* arba kituose informacijos Saltiniuose,

2 http://www.atviras.vilnius. 1t/


http://www.atviras.vilnius.lt/
http://www.atviras.vilnius.lt/
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darbuotojas kliento pasiteirauja, ar jis turi galimybe naudotis internetu / pasiekti aktualius
informacijos Saltinius.

Jei taip, klientg informuoja apie prieinamg informacijg ir paaiskina, kaip jg pasiekti.
Jei ne, atsako j klientui kylancius klausimus / suteikia informacija.

3.2.7. Jei darbuotojui reikia papildomos informacijos tiksliam ir i§samiam atsakymui pateikti, apie
tai jis informuoja klientg ir papraso palaukti (esant galimybei, nurodo apytikrj laukimo
laika). Prireikus, sutaria laikg pakartotiniam skambuciui.

3.2.8. Jei paskambinusiam klientui darbuotojas padéti negali (t. y., neturi kompetencijos spresti
kliento klausima), jis atsipraso ir nukreipia j reikiamo padalinio / kompetencijos darbuotoja
arba ] iSorés institucijg / organizacija.

Jei to padaryti negali (t. y., néra tikras, kuris padalinys / darbuotojas / institucija ar
organizacija klientg gali aptarnauti), ji nukreipia skambuciui bendruoju VMSA telefono
numeriu.

3.2.9. Darbuotojas pokalbj su klientu baigia, kai abi pusés iSsprendzia aktualius klausimus / gauna
reikiamus atsakymus arba sutaria dél tolesniy veiksmy. Baigdamas pokalbj, darbuotojas
padékoja klientui uz skambutj ir palinki geros dienos.

3.2.10. IsSvykdamas j komandiruote ar atostogy, VMSA darbuotojas pasiriipina telefono skambuciy
peradresavimu pavaduojanciam kolegai.

3.3. Aptarnavimas el. pastu

3.3.1. VMSA priima ir registruoja praSymus / uzklausas / skundus ar pranesimus bendruoju el.
pastu savivaldybe@yvilnius.lt.

3.3.2. Klienty aptarnavimg organizuojantys darbuotojai turi teis¢ nenagrinéti el. pastu teikiamy
prasymy / uzklausy ar pranesimy tol, kol:

e Neéra nurodomi prasymo / uzklausos / skundo ar praneSimo teikéjo kontaktiniai
duomenys (minimalia apimtimi: vardas, pavardé arba juridinio asmens pavadinimas),

* Néra pakankamai aiskus ir / ar jskaitomas atsiysto el. laisko ir / ar jo priedy turinys ir /
ar adresatas, arba

e El. laiSkas yra reklaminis praneSimas ar informacinis ,,brukalas.
y p o

Siais (nurodytais) atvejais VMSA atsako j kliento el. laiska, nurodydama el. pastu pateikto
praSymo / uzklausos ar praneSimo nenagrin€jimo priezastj (-is). Atsakyme pranesa apie
galimybe patikslinimui (kurio atveju praSymas / uzklausa ar praneSimas bus nagrinéjamas).
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3.3.3. Bendraudamas el. pastu, darbuotojas vartoja trumpas ir aiskias sakiniy konstrukcijas,
naudoja lietuviSkus raSmenis (iSskyrus j uzsienio kalbg iSverstg teksta).

Pagal galimybes atsizvelgia j galimg kliento reakcija (,,i$ anksto pranesa®, ,,apgailestauja“,
»atsizvelgia®, , kilus klausimams, kviecia konsultuotis nurodytais kontaktais®, kt.).

3.3.4. Atsakydamas j kliento laiSkus, nepersiuncia susiraSin€jimo su kolegomis (iSskyrus atvejus,
kai kolegy / iSorés institucijy ar organizacijy el. laiSkas tiesiogiai atsako i klienty klausimus
/ i8sprendzia problemg).

3.3.5. Pries iSsiysdamas el. laiska, darbuotojas atidziai perskaito visg teksta; prireikus, perzitri
ankstesn¢ korespondencija su klientu, taip jsitikindamas, kad atsaké j visus aktualius
klausimus.

3.3.6. Klientui paprasius atsakymo rastu, darbuotojas parengia dalykiska ir iSsamy rasta. Rasytiniai
atsakymai ] kliento paklausimus turi biiti pakankamai detaltis ir pagarbus, aiSkiai
apibudinantys kliento situacijg ir, jei jmanoma ir aktualu, sitilantys galimus klausimo
sprendimo biidus. Darbuotojas uztikrina, kad atsakymas néra dviprasmis; prireikus,
pateikia nuorodas j ankstesn¢ korespondencijg ar klientui prieinamg aktualig informacija.

3.3.7. I klienty el. laiskus, gautus j asmening el. pasto dézute, VMSA darbuotojai atsako artimiausiu
metu, bet ne véliau, kaip per 3 darbo dienas.
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4. Klienty aptarnavimo aplinka ir reprezentacija

4.1. Darbuotojai ] VMSA (adresu Konstitucijos pr. 3, Vilnius) atvykusius klientus aptarnauja [-ame

4.2.

4.3.

4.4.

4.5.

4.6.

4.7.

4.8.

pastato aukste (klienty aptarnavimo zonoje). IS anksto sutarus susitikimg darbuotojo darbo
vietoje / susitikimy kambaryje, darbuotojas apie tikslig susitikimo vietg klienta informuoja i$
anksto (el. pastu / telefonu).

Esant poreikiui, perspéja apie laikino leidimo iSdavimo tvarka.

Klienty aptarnavimo zonoje (adresu Konstitucijos pr. 3, Vilnius) darbuotojai klientus priima
eiliy valdymo sistemos sudaryta tvarka.

Darbuotojo darbo vieta / kabinetas bet kuriuo metu yra Svarus ir tvarkingas. Ant darbo stalo
néra asmeniniy (su darbu nesusijusiy, kliento démesj galin¢iy blaskyti) daikty (pvz.,
asmenin¢s knygos, kosmetika, maistas ir gérimai).

Priimdamas klienta, darbuotojas visada pasiiilo atsisésti; tam darbo aplinka turi buti parengta
i$ anksto.

Klienty aptarnavimo zona (adresu Konstitucijos pr. 3, Vilnius ir nutolusiuose padaliniuose)
bet kuriuo metu yra parengta tinkamam jy aptarnavimui:

» Pagal galimybes izoliuojamas darbg trukdantis triukSmas,

e Laukimui skirtose erdvése pateikta tik aktuali ir vizualiai tvarkinga informaciné
medZiaga,

* Pastatomais ar kt. saugos zenklais klientai yra persp¢jami apie slidzius laiptus /
judéjima ribojancius daiktus / nedegancias Sviesas, kt.,

* Jud¢jimo negalig turintiems asmenims pasitiloma pagalba.

Pries palikdamas darbo vieta, darbuotojas ] saugia vietg padeda antspaudus / dokumentus su
konfidencialia informacija ir asmens duomenimis, kompiuteryje atsijungia nuo asmeninés
paskyros, prireikus — iSjungia kompiuterio ekrana.

Pasibaigus susitikimui bendro naudojimo susitikimy kambaryje, ji rezervaves darbuotojas
palieka patalpas tvarkingas, o duris uZrakina.

Darbuotojas dévi tvarkinga, démesio neblaskancig ir Svarig aprangg (renkasi atitinkamus
papuosalus / makiaza ar Sukuoseng), darbo metu ir visomis savaités dienomis i§laiko dalykiska
vaizdj.

Klienty aptarnavimo zonos darbuotojai savo varda, pavard¢ ir pareigas nurodo
identifikacinése kortelése.
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5. Administraciniy paslaugy suteikimo terminai

5.1. VMSA darbuotojai jsipareigoja klientg aptarnauti per laiko tarpa, kuris néra ilgesnis nei VMSA

5.2.

5.3.

taikomas administracinés paslaugos suteikimo terminas.

Aktualtis (teisés aktais nustatyti) terminai pateikti administraciniy paslaugy apraSymuose
adresu vilnius.lt <nuoroda®>.

Priklausomai nuo darbo kriivio / galimybiy / informacijos gavimo aplinkybiy, darbuotojas
deda pastangas administracing paslaugg suteikti (arba informuoti apie reikalingg informacijos
patikslinima / administracinés paslaugos neteikimo priezastis) kuo greiciau.

Tuo pat metu uztikrina tinkama ir teisés akty reikalavimus atitinkancia rezultaty kokybe.

Jeigu kliento aptarnavimas yra susijes su komisijos sudarymu, posédzio susaukimu / kt.
organizacinémis priemonémis, dél kuriy atsakymo pateikimas klientui gali uzsitesti ilgiau, nei
nustatyta VMSA klienty aptarnavimo terminais, darbuotojas apie tai informuoja klienta rastu
arba el. pastu iSsiysdamas tarpinj atsakyma.

Dél objektyviy priezas¢iy aptarnavimui skirtas terminas pratgsiamas ne ilgesniam nei teisés
aktuose numatytam laikotarpiui.

3 https://paslaugos.vilnius.lt/
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https://paslaugos.vilnius.lt/
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6. Konflikty valdymas ir paZeidimai

6.1.  Klienty skundus darbuotojai nagrin¢ja vadovaudamiesi aktualiais teisés aktais:
* Lietuvos Respublikos vie$ojo administravimo jstatymas, <nuoroda*>,

* Lietuvos Respublikos Vyriausybés nutarimas Nr. 875 , D¢l praSymy ir skundy
nagrin¢jimo ir asmeny aptarnavimo vieSojo administravimo subjektuose taisykliy
patvirtinimo*, <nuoroda’>>.

6.2. Jei klientas savo elgesiu ar zodziais darbuotoja provokuoja / kyla konfliktiné situacija,
darbuotojas leidzia klientui iSreiksti nepasitenkinima, — siekia konstruktyviai iSsiaiskinti
kritikos / pykc€io priezasti ir — sutarti dél tolesniy veiksmy.

Vengia Siy (paprastai) situacijg bloginanciy veiksmy:

* Gincijimosi dél objektyviy fakty,

« ISankstinio (neuztikrinto, nepagristo) kalbéjimo apie sprendimg (neissiaiskinus visy
situacijos aplinkybiy),

» Kalb¢jimo apie kity jstaigy ir institucijy veiksmus / sprendimus, kurie néra VMSA
kompetencijoje (,,jie iSkart pateiks informacijg®, ,,jie nuspres, kad viskas — gerai®, , jie,
matyt, atmes Jusy praSyma‘ kt.),

*  Priesiskos kiino kalbos, fraziy ir balso tono (,,tai — ne Jiisy reikalas®, ,,dar karta kartoju,
kad...*, kalb¢jimas nusisukus ar pakéelus balsa, kt.),

* Gynimosi pozicijos (,,a$ tik pavaduoju kolega®, ,,¢ia — ne mano atsakomybeé*, kt.).

6.3. Priklausomai nuo galimybiy, darbuotojas bando iSspresti kliento iSkelta problemg iskart
(klienta aptarnaudamas VMSA / telefonu / atsakydamas j el. laiska).

Kitu atveju, informuoja klientg apie tolesng problemos sprendimo eigg ir terming (arba
informuoja, kaip ir kokiu metu jis susisieks su klientu ir pranes$ apie problemos sprendimo
eigg ir terming).

6.4. Darbuotojai | VMSA klienty aptarnavimo zong / savo darbo vietas nepriima i$nesiojamosios
prekybos agenty (taip pat — asmeny, uzsiimanciy partijy ir politiniy organizacijy agitacija,
bado akcija, piketu, streiku), paaiskindami, kad jstaigos patalpose §i veikla yra draudziama.

6.5. VMSA darbuotojas turi teise¢ neaptarnauti klienty, kurie yra akivaizdziai apsvaige nuo
alkoholio, narkotiniy ar kt. medziagy ir / ar elgiasi neadekvaciai (yra agresyvis / trukdo
darbg / Zemina darbuotojy ar kity klienty oruma).

4 https://www.e-tar.lt/portal/lt/legal Act/TAR.0BDFFD850A466
3 https://e-seimas.lrs.lt/portal/legal Act/It/TAD/TAIS.303479/asr
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Kilus konfliktinei situacijai, darbuotojai praso tokius klientus palikti patalpas ir, prireikus,
kreipiasi j apsaugos darbuotojus, praSydami palydéti asmenis iki i§€jimo.

Krastutiniu atveju (apsaugos darbuotojams nepavykus iSspresti situacijos arba konfliktui
kilus nutolusiame padalinyje, kuriame nedirba apsaugos darbuotojai), kreipiamasi ]
Policija.

6.6. Jeigu kliento elgesys turi akivaizdziy nusikaltimo, baudZiamojo arba administracinio
nusizengimo (toliau — teisés pazeidimai) pozymiy (pvz., kySininkavimas, prekyba
poveikiu, suk¢iavimas, nusikaltimai aplinkai ir zmoniy sveikatai, diskriminavimas,
apgaulingas apskaitos tvarkymas), darbuotojas apie tai iSkart pranesa savo tiesioginiam
vadovui.

Apie kliento elgesj / pareiSkimus, turinius akivaizdziy teisés pazeidimo pozymiy,
tiesioginis darbuotojo vadovas pranesa atitinkamoms, Siuo klausimu kompetentingoms,
institucijoms.
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7. Asmens duomeny apsauga

VMSA klienty asmens duomenis tvarko vadovaudamasi:

2016 m. balandzio 27 d. Europos Parlamento ir Tarybos reglamento (ES) 2016/679
,Del fiziniy asmeny apsaugos tvarkant asmens duomenis ir dél laisvo tokiy duomeny
judéjimo ir kuriuo panaikinama Direktyva 95/46/EB* (Bendruoju duomeny apsaugos
reglamentu),

Lietuvos Respublikos asmens duomeny teisinés apsaugos jstatymo nuostatomis,

kitais teisés aktais, kurie reglamentuoja asmens duomeny apsaugg ir tvarkyma.

VMSA taikoma privatumo politika ir su asmens duomeny apsauga susijusi informacija teikiama
VMSA interneto puslapyje <nuoroda®>.

Klienty asmens duomenis VMSA tvarko pagal Siuos principus:

7.1. TIKSLO APRIBOJIMAS | VMSA duomenis renka ir tvarko apibréZtais ir teisétais tikslais,
nustatytais prie§ renkant duomenis; toliau jy netvarko su tikslais nesuderinamu budu.

7.2. TEISETUMAS | VMSA duomenis tvarko, esant bent vienam i$ teisiniy pagrindy:

Turédama kliento sutikima,
Igyvendindama teisés akty numatytg pareiga,

Vykdydama su klientu sudarytg sutartj,

Siekdama apsaugoti gyvybinius kliento interesus,
Atlikdama uzduotj vieSojo intereso labui,

Siekdama teiséty VMSA ar kitos Salies interesy.

7.3. SAZININGUMAS IR SKAIDRUMAS | Kliento atzvilgiu VMSA duomenis tvarko teisétu,
saZziningu ir skaidriu budu.

7.4. TIKSLUMAS IR DUOMENU KIEKIO MAZINIMAS | VMSA uztikrina, kad duomenys biity
tikslus ir, jy tvarkymo laikotarpiu, nuolat atnaujinami. Netikslius ar neiSsamius duomenis
VMSA iStaiso, papildo, sunaikina. UZtikrina, kad duomenys, kurie néra tikslis
(atsizvelgiant | jy tvarkymo tikslus), biity nedelsiant iStrinami arba iStaisomi. Tvarko
adekvacius, tinkamus ir tik tokius duomenis, kuriy reikia tikslams, del kuriy jie yra
tvarkomi, pasiekti.

7.5. SAUGOJIMO TRUKMES APRIBOJIMAS | VMSA duomenis saugo teisés aktuose nustatyta
tvarka ir terminais.

¢ https://vilnius.lt/lt/savivaldybe/asmens-duomenu-apsauga
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7.6. VIENTISUMAS IR KONFIDENCIALUMAS | VMSA duomenis tvarko tokiu biidu, kad,
taikant atitinkamas technines ar organizacines priemones, biity uZztikrintas tinkamas jy
saugumas, jskaitant apsauga nuo duomeny tvarkymo be leidimo / neteiséto jy tvarkymo /
netycinio praradimo / sunaikinimo / sugadinimo.

7.7. PRITAIKYTOJI APSAUGA | Tiek nustatydama duomeny tvarkymo priemones, tiek jy
tvarkymo metu, VMSA taiko tinkamas technines ir organizacines priemones, kuriomis
jgyvendinami duomeny apsaugos principai.

7.8. STANDARTIZUOTA APSAUGA | VMSA jgyvendina tinkamas technines ir organizacines
priemones, kuriomis uztikrina, kad standartizuotai biity tvarkomi tik tie duomenys, kurie
yra butini kiekvienam konkreciam duomeny tvarkymo tikslui. VMSA uztikrina, kad
standartizuotai be fizinio asmens jsikiSimo su duomenimis negaléty susipazinti asmenys,
neturintys tam teisés. Taip pat 1 duomeny tvarkyma integruoja apsaugos priemones, kurios
atitinka Europos Sajungos Bendrojo asmens duomeny apsaugos reglamento reikalavimus
ir klienty teises.



