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SAVOKOS IR SUTRUMPINIMAI

Kliento (-y) Administracinés paslaugos suteikimas arba iSorés interesanty (Vilniaus

aptarnavimas rajono savivaldybés administracijos klienty) konsultavimas / informacijos
teikimas

Klienty Vilniaus rajono savivaldybés administracijos (Rinktinés g. 50, Vilnius) | a.

aptarnavimo  esanti darbo erdvé, skirta priimti / iSduoti dokumentus, informuoti ir

zona aptarnauti klientus

LR Lietuvos Respublika

Pilieciy VieSa ir savanoriskai inicijuota deklaracija, kurioje nustatomi Vilniaus rajono

chartija savivaldybés administracijos darbo principai, klienty aptarnavimo tvarka

(chartija) (jsipareigojimai) ir galimi klienty kreipimosi j VRSA badai

Specialistas Vilniaus rajono savivaldybés darbuotojas (valstybés tarnautojas arba
specialistas, dirbantis pagal darbo sutart;)

TA Teiseés aktas (-ai)

VRSA Vilniaus rajono savivaldybés administracija



1.]VADAS

1.1. Pilieciy chartijos paskirtis

Vilniaus rajono savivaldybés administracijos (toliau — VRSA) PilieCiy chartija (toliau — chartija)
— viesa ir savanoriskai inicijuota deklaracija, kurioje nustatomi VRSA darbo principai, klienty
aptarnavimo tvarka (VRSA jsipareigojimai) ir galimi klienty kreipimosi j VRSA budai.

PilieCiy chartija parengta tam, kad paslaugas gaunantis asmuo — VRSA klientas — galéty
tikétis sutarto (Sioje chartijoje nustatyto) paslaugos kokybés standarto, o, VRSA jo
netenkinus, — zinoty badus, kaip gali atitaisyti skriauda ar pateikti skunda.

Sig chartija sudaro:
e VRSA darbo principai.
e Klienty aptarnavimas VRSA:
— Aptarnavimas VRSA | aukste.
— Aptarnavimas telefonu.
— Informavimas internetu: VRSA.IL.

— Informavimas aptarnaujant.

Po aptarnavimo: grjztamas rysys ir skundai.
e Bldai pasiekti VRSA.

Aptarnaudami klientus, VRSA vadovai ir darbuotojai vadovaujasi galiojanciais TA reikalavimais
ir Sia chartija. Jei galiojanciuose TA nustatyti reikalavimai chartijai prieStarauja, galioja TA

nustatyti reikalavimai.




-

Aukstojo kalnas, fotog. L. Jonaitis

1.2. VRSA darbo principai

Aptarnaudami klientus, VRSA specialistai vadovaujasi Siomis vertybémis:

o KOKYBE | teikdami paslaugas pagal principg ,artiau namy”, laikosi tokiy kokybés
standarty ir procedury, kurios uztikrinty klienty ir rajono gyventojy pasitenkinima.

e PROFESIONALUMAS | laikosi jstatymy ir kity privalomyjy teisiniy reikalavimy,
gerbdami visy suinteresuotyjy Saliy teises bei interesus.

e ATSAKINGUMAS IR SKAIDRUMAS | garantuoja skaidruma, vieSuma ir nesalisSkuma
visuose sprendimuose, siekdami uzkirsti kelig bet kokiai korupcijai.

o BENDRADARBIAVIMAS | nuolatos siekia gerinti bendradarbiavima su visomis
suinteresuotomis VRSA veikla salimis.

o TOBULEJIMAS | vertina ir ugdo kirybiskuma, skatina naujas idéjas, orientuojasi |
naujoves teikdami paslaugas ir vykdydami veikla, investuoja j zmogiskyjy istekliy
ugdyma, siekdami aukstos darbo kultaros.

Laikydamasi Siy principy, VRSA klientams jsipareigoja:
o Teikti paslaugas, atitinkancias visy suinteresuoty saliy reikalavimus ir likescius.

e Uztikrinti kokybeés vadybos sistemos, atitinkancios 1ISO 9001 standarto reikalavimus,
funkcionavima ir nuolat tobulinti jos rezultatyvuma.

e Remti darbuotojy iniciatyva gerinant paslaugy kokybe ir nuolatos kelti jy kvalifikacija.
e Plésti Siuolaikiniy informaciniy technologijy panaudojima teikiant paslaugas.

e Sudaryti salygas rajono gyventojams prisidéti prie VRSA paslaugy gerinimo ir
atsizvelgtij jy pasiulymus.



2. KLIENTYU APTARNAVIMAS VRSA

2.1. Aptarnavimas VRSA | aukste

Visi VRSA specialistai dirba adresu: Rinktinés g. 50, LT-09318 Vilnius.
APTARNAVIMAS KLIENTY APTARNAVIMO ZONOJE (I VRSA AUKSTE)

Visi klientai yra aptarnaujami VRSA | auksSte — klienty aptarnavimo zonoje — pagal Sj darbo
grafika (iSskyrus nedarbo ir Sventines dienas):

e Pirmadienis: 7:30-16:30.
e Antradienis: 7:30-16:30.
e Treciadienis: 7:30-16:30.
e Ketvirtadienis: 7:30-16:30.
e Penktadienis: 7:30-15:15.

Klienty aptarnavimo zonoje dirbantys VRSA specialistai priima ir registruoja prasymus (ir
priedus) suteikti paslaugas, priima skundus, iSduoda dokumentus, konsultuoja proceduriniais
aptarnavimo klausimais, padeda uzsiregistruoti specialisto konsultacijai, teikia jvairig
informacija.

Vienu metu | a. veikia keturi klienty aptarnavimo punktai:

e Informacijos langelyje teikiama jvairi pagalba klienty aptarnavimo ir VRSA darbo
klausimais.

e 1-gjame ir 2-ajame langeliuose priimami dokumentai / skundai ir konsultuojami
klientai.

e 3-gjame langelyje iSduodami dokumentai.

VRSA jsipareigoja, kad, klientams atvykus j VRSA, laukimo laikas prie bet kurio is langeliy
nevirsys 20-ties minuciy. Norint isvengti laukimo arba kelionés j VRSA, j klienty aptarnavimo
zonos specialistus galima kreiptis kitais budais:

e El. pastu: vrsa@uvrsa.lt.

e Telefonu: (8-5) 275 1961.



SPECIALISTY KONSULTACIJOS

Specialisty konsultacijos teikiamos tam tikros (klientui reikalingos) paslaugos aprasyme
nurodytu konsultavimo badu ir metu.

Konsultavimui skirto laiko apribojimas grindziamas klienty ir VRSA specialisty tarpusavio
pagarba ir supratimu. Klienty prasoma jvertinti, kad kitu nei paslaugos aprasyme nurodytu
metu specialistai privalo sutelkti déemesj kokybiskam kity uzduociy atlikimui (t. v., parengti
paslaugy rezultatus, tobulinti veiklos proceddras, kelti kvalifikacija, kt.).

Specialisty konsultacijos teikiamos:
e | VRSA aukste (klienty aptarnavimo zonoje).
e Telefonu.
e El pastu.
Rezervuoti laika specialisto konsultacijai (susitikimui VRSA) galima:
e Atvykus j VRSA (I aukste, klienty aptarnavimo zonoje).
e Internetu (VRSA.IY.
e Telefonu: (8-5) 275 1961.

VRSA specialistai jsipareigoja, kad, klientui kreipiantis j specialistg su klausimu telefonu ar
el. pastu, su juo bus susisiekta / atsakymas pateiktas artimiausiu galimu (laisvu nuo is anksto
rezervuoty susitikimy su klientais) konsultavimui paskirtu darbo metu.

2.2. Aptarnavimas telefonu

Bendrasis VRSA klienty aptarnavimo telefono numeris: (8-5) 275 1961.

Klientams paskambinus bendruoju VRSA telefono numeriu, pasirenkama jy aptarnavimo kalba
(lietuviy / rusy / lenky).

Klientams paskambinus VRSA darbo dienos metu (pirmadienj—ketvirtadienj 7:30-16:30 ir
penktadienj 7:30—15:15), skambutj pagal pasirinkta tema priima paskirtas VRSA specialistas.

Kitu atveju (klientams paskambinus ne darbo metu ar nelaukiant, kol skambutj priims kitus
klientus tuo metu aptarnaujantis specialistas), VRSA jsipareigoja susisiekti su skambinusiais
klientais ne veéliau nei kitg darbo diena.



2.3. Informavimas internetu (V/RSA.It)

VRSA interneto puslapyje V/RSA.It teikiama aktuali informacija apie VRSA teikiamas paslaugas
ir kt. klienty aptarnavima.

Interneto puslapyje klientai gali rasti:
e Reikalingos paslaugos aprasymus (standartus) lietuviy, rusy, lenky ir angly kalbomis.
e Prasymy formas ir informacijg apie reikalingus priedus.
e Registracijos forma VRSA specialisto konsultacijai.

VRSA jsipareigoja savo interneto puslapyje teikti tik tuo metu aktualig (naujausia) informacija.

2.4, Informavimas aptarnaujant

VRSA jsipareigoja klientus aptarnauti per ne ilgesnj laiko tarpa, nei nurodyta teikiamos
paslaugos aprasyme (standarte).

Jei klientas per §j laiko tarpg néra / negali buti aptarnaujamas, VRSA jsipareigoja klientg
informuoti (kliento praSyme nurodytais kontaktais) apie prognozuojama paslaugos suteikimo
datg ir paaiskinti velavimo priezastis.

2.5. Po aptarnavimo: grjztamasis rysys ir skundai

VRSA yra besimokanti organizacija, nuosekliai siekianti aukstos klienty aptarnavimo kokybés.
Tam pasiekti batinas klienty grjztamasis rysys ir atsiliepimai (visais atvejais po aptarnavimo);
nagrinéjami skundai (VRSA nepavykus klienty aptarnauti pagal apibréztus standartus).

Grjztamajj rysj ir atsiliepimus apie aptarnavima klientai kvieciami teikti:
e Bet kuriuo metu interneto puslapyje VRSA.It (paslaugy aprasymy skiltyje).

e Poaptarnavimo, VRSA specialistams atsiuntus elektronine grjztamojo rysio forma arba
susisiekus telefonu (prasyme nurodytais kontaktais).
VRSA jsipareigoja j pateikta griztamajj rysj / atsiliepimus atsizvelgti ieSkant budy gerinti klienty
aptarnavima ateityje.



Skundus apie klienty aptarnavima, neatitinkantj VRSA jsipareigojimy, klientai kvieciami teikti:

e Priimamajame (uzpildZius ar el. pastu atsiuntus laisvos formos skundg su kontaktiniais
duomenimis).

e Interneto puslapyje: VRSA.It.
VRSA jsipareigoja atsakyti j kliento skunda per 20 darbo dieny.

’ urgﬁ\ cografinis centras, fotog. L. Jonaitis




3. BUDAI PASIEKTI VRSA

BENDRAVIMO IR
BENDRADARBIAVIMO BUDAI

KONTAKTINE INFORMACIJA

1. Paskambintij VRSA
(bendruoju telefono numeriu)

2. Parasvtiel. laiSka

3. Apsilankyti VRSA interneto
svetaineje arba Facebook
paskyroje

4. Atuyktij VRSA

5. Kreiptis ] senitnijg

6. UZsisakyti VRSA teikiama
paslaugg internetu

Telefono numeris: (8-5) 275 1961

El. pasto adresas: vrsa@vrsa.lt

Interneto puslapis: VRSA.It

Paskyra Facebook: <nuoroda>

Adresas: Rinktinés g. 50, LT-09318 Vilnius.
Priimamojo darbo laikas:

e Pirmadienis: 7:30-16:30.

e Antradienis: 7:30-16:30.

e Treciadienis: 7:30-16:30.

e Ketvirtadienis: 7:30-16:30.

e Penktadienis: 7:30-15:15.
Klientai priimami visg darbo dieng (be piety
pertraukos).

Svarbu: Svenciy dieny iSvakarése darbo laikas
sutrumpinamas viena valanda.

Seniunijy kontaktai pateikti VRSA interneto puslapyje:

<nuoroda>

El. paslaugy katalogas (Elektroniniai valdzios vartai)
interneto puslapyje: <nuoroda>
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https://www.facebook.com/VilniausRajonoSavivaldybe
https://www.vrsa.lt/savivaldybes-administracija/seniunijos/3
https://www.epaslaugos.lt/

BENDRAVIMO IR KONTAKTINE INFORMACIJA
BENDRADARBIAVIMO BUDAI

Susipazinti su VRSA paslaugy Informacija apie VRSA teikiamas paslaugas interneto

aprasymais (standartais) puslapyje: <nuoroda>

Uzsiprenumeruoti VRSA Pasirinkti aktualias naujieny grupes ir nurodyti

naujienas kontaktinius duomenis interneto puslapyje:
<nuoroda>

Aktyviai dalyvauti Vilniaus rajono savivaldybes tarybos, komitety, komisijy
posédziuose, projekty pristatymuose ir svarstymuose, rinkimuose, pilietinése ir kitose
iniciatyvose, aktyviai iSsakyti savo pasiulymus ir pageidavimus.

Visos naujienos: VRSA.It.



https://www.vrsa.lt/gyventojams/paslaugos/43
https://www.vrsa.lt/newssubscription

4. VRSA TEIKIAMOS PASLAUGOS:
STANDARTAI

VRSA teikiamy paslaugy standartai:

e Nuolat prieinami VRSA interneto puslapyje VRSA.IL.

e Yranuolat atnaujinami (aktualts) ir prieinami skirtingomis uzsienio kalbomis.

e Pateikiami pagal toliau nurodytg paslaugos aprasymo forma.

4.1. [X] paslaugos aprasymas [Sablonas]

Paslauga Pilnas paslaugos pavadinimas
Paslauga Nurodoma paslauga teikianti institucija ir atsakingas institucijos padalinys
teikianti (skyrius), jei yra
institucija
(padalinys)
Paslaugos Atsakymai j klausimus (i$ eilés pagal punktus):
daprasymas o Kokiais atvejais paslauga yra reikalinga?
e Kas gali bati paslaugos pareiskéjai?
e Koks yra paslaugos rezultatas?
e Kokie zingsniai yra reikalingi atlikti pries paslaugos suteikima?
e Kokie zingsniai seka paslaugos suteikima?
Pagrindiniai 1. Pareiskéjas uzpildo prasyma ir surenka visus prie prasymo teikiamus
paslaugos priedus.
E_e'k'mc_) _ 2. Pareiskejas siuncia prasyma VRSA el. pastu vrsa@vrsa.lt / atnesa fiziskai
zingsniai

VRSA priimamajj.

3. Priimamojo specialistas uzregistruoja prasyma ir perduoda atsakingam

specialistui vykdyti.
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Paslauga Pilnas paslaugos pavadinimas
4, <.>
5<.>
<>
n. Pareiskéjas gauna paslaugos rezultatg el. pastu / atsiima priimamajame.
Reikalinga 1. Prasymas (parsisiysti)
informacija 2. Priedas 1 (pavyzdys)
prasymo .
pateikimui 3. Priedas 2 (pavyzdys)
4. Priedas 3 (pavyzdys)
Prasymo Naudojimosi Epaslaugos.it instrukcija, jei aktualu.
pateikimo
elektroniniu
budu
instrukcija

|sipareigojimai
paslaugos
suteikimo
trukmei ir
kokybei

Atsakingas
specialistas
(konsultuoja)

Konsultavimo
laikas ir budai

VRSA jsipareigoja paslaugos rezultatg parengti ir perduoti klientui ne veéliau
nei per <10> darbo dieny nuo prasymo uzregistravimo.

Jei VRSA specialistas negali parengti paslaugos rezultato (prasymas
neatitinka teisés aktuose nustatyty reikalavimy), VRSA jsipareigoja apie tai
informuoti klientg ne veéliau nei per <5> darbo dienas nuo prasymo
uzregistravimo.

VVardenis Pavardenis

VRSA Aktualaus skyriaus vyr. specialistas

Klientus konsultuoja Siomis savaités dienomis:
e Antradienis: 7:30-11:30.
e Treciadienis: 12:30-16:30.
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Paslauga Pilnas paslaugos pavadinimas
Klientus konsultuoja Siais budais:
e Telefonu: (8-5) 275 1961.
e El. pastu: vardenis.pavardenis@uvrsa.lt.
e Atvykus j VRSA: | aukste (klienty aptarnavimo zonoje). Rezervuoti
laikg specialisto konsultacijai (susitikimui VRSA) galima:
— Atuykus j VRSA (klienty aptarnavimo zonoje).
— Internetu (VRSA.I).
— Telefonu: (8-5) 275 1961.
Dazniausiai e Temal.
uzduodami e Tema?2.
klausimai / kt.
Aktuali ° Temas.
informacija
Aktualus e Teisés aktas 1 <nuoroda>.
teisés aktal e Teisés aktas 2 <nuoroda>.
e Teisés aktas 3 <nuoroda>.
Kokybés VRSA susisiekia su klientais jiems suteikus paslauga:
vertinimas

e Atsiuntus elektronine grjztamojo rysio forma (paslaugos prasyme

nurodytu el. pastu).

e Susisiekus telefonu (prasyme nurodytu telefono numeriu).

Jvertinti paslauga bet kuriuo metu taip pat galima nusiuntus laisvos formos

pranesima V/RSA.It.
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4.2. Leidimy rengti masinius viesuosius renginius isdavimo aprasymas

[pavyzdys pagal sablona]

Paslauga Leidimy rengti masinius vieSuosius renginius iSdavimas
Paslauga Vilniaus rajono savivaldybés administracija
teikianti Kulturos, sporto ir turizmo skyrius
institucija
(padalinys)
Paslaugos KADA LEIDIMAS REIKALINGAS? | Norint organizuoti masinius vieSuosius
aprasymas renginius bei taikius susirinkimus Vilniaus rajone. Leidimai reikalingi:
e Susirinkimams, mitingams, piketams, politinio pobudzio akcijoms ir
pan. (organizuojamiems LR Susirinkimy jstatymo nustatyta tvarka).
e Koncertams ir kitiems pramoginiams renginiams (komerciniams ir
nekomerciniams), sporto renginiams, reklaminéms akcijoms,
filmavimams, eitynéms ir pan.
PAREISKEJAI | Fiziniai ir juridiniai asmenys (masinio vieSojo renginio
organizatoriai arba jy atstovai).
REZULTATAS | Isduotas leidimas rengti masinj viesgjj renginj pagal
pranesime nurodyta schema.
PASIRUOSIMAS | Pareiskéjui reikia:
e Uzpildyti pranesima apie susirinkimo / renginio organizavima.
e Parengti renginio vietos schema.
GAVUS LEIDIMA | Bati pasirengus pateikti leidima (elektronine ar popierine
forma) rengti masinj viesajj renginj kontrole vykdantiems kompetentingy
jstaigy pareigunams renginio metu.
Pagrindiniai 1. Pareiskéjas pranesima apie susirinkimo / renginio organizavima. Parengia
paslaugos ir prie prasymo prideda renginio vietos schema.
teikimo
zingsniai
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Paslauga Leidimy rengti masinius viesuosius renginius isdavimas
2. Pareiskéjas pateikia parengtus dokumentus VRSA vienu is Siy galimy
budy:
e El pastu: vrsa@vrsa.lt.
e Popierine forma atvykus j klienty aptarnavimo zong (Rinktinés g. 50,
Vilnius).
e Uzsakydamas paslauga per E. valdzios vartus: www.epaslaugos.it.
3. Priimamojo specialistas uzregistruoja prasyma ir perduoda atsakingam
specialistui jvertinti / suderinti.
4. Atsakingas specialistas iSnagrinéja pareiskéjo prasyma ir renginio
schema. Prireikus, kreipiasi pareiSkéjo nurodytais kontaktais su prasymu
patikslinti informacija (per 3 darbo dienas nuo pranesimo uzregistravimo).
5. Jeigu leidimas neisduodamas, atsakingas specialistas paaiskina leidimo
neisdavimo priezastis. Esant galimybei leidimg gauti pakeitus renginio
schema ar kt. budais, pareiSkéjas koreguoja renginio plang ir teikia
pranesima pakartotinai.
6. Jeigu leidimas iSduodamas, pareiskéjas jj gauna el. pastu / atsiima VRSA
klienty aptarnavimo zonoje (priklausomai nuo to, kokiu budu pateiké
pranesima).
Reikalinga 1. Pranesimas apie susirinkimo / renginio organizavima <parsisiysti>.
informacija 2. Renginio vietos schema <pavyzdys, parsisiysti>.
prasymo
pateikimui
Prasymo 1. Prisijungti prie El. valdzios varty (www.epaslaugos.lt).
patelklm.o. 2. Pasirinkti paslaugg ,Leidimo organizuoti renginj iSdavimas, dublikato
el_ektronlnlu isdavimas, galiojimo panaikinimas”, paslaugos teikéjas: Vilniaus rajono
budu savivaldybes administracija.
instrukcija

3. Nurodyti norima gauti paslaugg ir kontaktinius duomenis.

4. Nurodyti dokumenta, suteikiantj teise vykdyti veiklg (jkelti kopija).
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Paslauga

Leidimy rengti masinius viesuosius renginius isdavimas

|sipareigojimai
paslaugos
suteikimo
trukmei ir
kokybei

Atsakingas
specialistas
(konsultuoja)

Konsultavimo
laikas ir budai

Dazniausiai
uzduodami

5. Nurodyti renginio informacija (data, laikas, vieta, kt.).

6. |kelti parengta arba narsykléje nubraizyti renginio schema.

7. Nurodyti atsakingus asmenis ir jy kontaktinius duomenis.

8. Atsakyti j kontrolinius klausimus.

9. Perziureti pateiktg informacijg ir pateikti VRSA nagringjimui.

VRSA jsipareigoja praneSima apie susirinkimo organizavima iSnagrinéti ne

veliau kaip per 3 darbo dienas nuo jo gavimo ir ne veliau kaip likus 48
valandoms iki susirinkimo pradzios.

VValdemar Visnevski

VRSA Kulturos, sporto ir turizmo skyriaus vyr. specialistas

Klientus konsultuoja Siomis savaités dienomis:
e <Antradienis: 7:30-11:30>.
e <Treciadienis: 12:30-16:30>.
Klientus konsultuoja Siais budais:
e Telefonu: (8-5) 275 0077.
e El. pastu: valdemar.visnevski@vrsa.lt.

e Atvykus j VRSA: | aukste (klienty aptarnavimo zonoje). Rezervuoti
laika specialisto konsultacijai (susitikimui VRSA) galima:

— Atvykus j VRSA (klienty aptarnavimo zonoje).
— Internetu (VRSA.IY).
— Telefonu: (8-5) 275 1961.

e Kai renginj organizuoja juridinis asmuo, prasymas turi buti rasomas
ant firminio blanko (su visais rekvizitais), su atsakingo asmens
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Paslauga

Leidimy rengti masinius viesuosius renginius isdavimas

klausimai / kt.

Aktuali
informacija

Aktualus
teises aktai

Kokybés
vertinimas

(@asmeny) parasu ir jmonés antspaudu, prasyme nurodomi du
atsakingi asmenys ir jy telefony numeriai.

Kai renginys organizuojamas privaciy asmeny — pasiraso batinai 2
asmenys-organizatoriai.

Nebdtina pranesti apie piketus, kuriuose dalyvauja ne daugiau kaip
10 zmoniy.

VieSi susirinkimai gali buti vedami nuo 8 iki 23 valandos, suderinus
susirinkimai gali buti organizuojami ir kitu paros metu, taciau tik
apsviestose vietose ir netrikdant kity gyventojy poilsio, todél jei
susirinkimg numatoma organizuoti taip, kad jis tesis po 23 valandos,
pranesime privaloma nurodyti, ar bus jvykdyti Sie reikalavimai.

Renginio organizatoriaus atmintine: <parsisiysti>.

Lietuvos Respublikos Vietos savivaldos jstatymas <nuoroda>.

Lietuvos Respublikos Susirinkimy jstatymas <nuoroda>.

VRSA susisiekia su klientais jiems suteikus paslauga:

Atsiuntus elektronine grjztamojo rySio forma (paslaugos prasyme
nurodytu el. pastu).

Susisiekus telefonu (prasyme nurodytu telefono numeriu).

Jvertinti paslauga bet kuriuo metu taip pat galima nusiuntus laisvos formos
pranesima V/RSA.It.
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