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Kédainiy rajono gyventojy ir Kédainiy rajono savivaldybés susitarimas apimantis
savivaldybés viesujy paslaugy teikimo jsipareigojimus, paslaugy teikimo principus ir
paslaugy teikimo standartus.

Kédainiai, 2020



TURINYS

T 7Y o )N 4
1.1, PilieCiy Chartijos PasKirtiS.......ciueeceeerieeiiieeeiieesteeeseeesteeesteeesreesteeebaeesseeeseeessseesnseeessseesnsesansseesnseeanns 4
1.2, KRSA darbo prinCipai... . ieeeiciiie ettt ettt ettt e e st e e s s bte e e s sabtee e s snreeessntaeessartaeeesne 4
2. KLIENTY APTARNAVIMAS KRSA .....coerieitiiieitnetettnetetenceetencessencessessessesssssesssssessassessassassessassnssassansassassasens 6
2.1, Aptarnavimas atVyKUS J KRSA ... ...u ittt e st e e st e e e e sata e e e ssnaaeeessnbaeeesnsreeesnnsreeeenn 6

2.1.1. Klienty aptarnavimas viename langelYje .......eeivvuiiiiicciiee e 6

N B A D T o TU o] o [T (e FY U] L - Lol | [ LI PPN 7

2.1.3. Savivaldybés mero ir KRSA vadovybés gyventojy pri€mimas ........ccceecveeririiieeiniieeeeecieeesssieeeeenns 7
2.2, Aptarnavimas tEIETONU ....ccui it et st e et e e st e et e e saraeeraeenaree s 7
2.3, APLarnavimas €l PASTU ...coiii ittt e e bte e e be e e aaeesnreeereeesnree s 8
2.4. Informavimas internetu (Kedainiai.lt) .......cceceiiiiiiiiieeie et e e s 8
2.5. Po aptarnavimo: griztamasis rySys ir SKUNGQi .......eeeveeeriiiiiieeiiie et eee e e esee e e s saeeesaree s 8
3. VIESOSIOS KONSULTACHOS ...uueiieeeeeraunnnsessreeeessnssssssssseeeesssssssssssseeeessssssssssssemeesssssssssssseserssssssssssssesensns 10
4. VEIKLOS STEBESENA IR TOBULINIMAS .. ..uuuuueereesssssesssssussesssssssssssssssssssssssesssssassesssssssssssssnsssssssssssssssnnnns 12
4.1, Veiklos steDESENO0S tIKSIAT «..veeueiruiieiieeetee et s 12
4.2, Veiklos stebESEN0S DUAI. ...eeiuiiiuiieiieiieeeee ettt st sttt she e s s 12
5.  BUDAIPASIEKTIKRSA ....eueiiiiiiiiiiiiiiniettisiissssssseses s s s s ssass e s s s s s e s s asse s e e s s essssssnnssassssssssssssnnnsenessas 14
6. KRSA TEIKIAMOS PASLAUGOS: STANDARTAI 1.ieiieuuuseereessssiessssssssesssssessssssssssssssssssssssssssssessssssssssssssssssses 15
6.1. [X] Paslaugos aprasymas (SADIONAS) ...cccceiiiieeiiieiiieeciee et te et seee et e et ste e e e et e enees 15




SAVOKOS IR SUTRUMPINIMAI

Darbuotojas

Klientas

Klienty
aptarnavimas

LR
Savivaldybé
KRSA

Pilieciy chartija
(Chartija)

TA

Vienas langelis

Kédainiy rajono savivaldybés darbuotojas (valstybés tarnautojas arba specialistas,
dirbantis pagal darbo sutartj)

Fizinis asmuo ar fiziniy asmeny grupé, juridinis asmuo, kitas subjektas, neturintis
juridinio asmens teisiy (komisija, visuotinis nariy susirinkimas, nuolatinis
pasitarimas)

Administracinés paslaugos suteikimas arba iSorés interesanty (KRSA Klienty)
konsultavimas / informavimas

Lietuvos Respublika
Kédainiy rajono savivaldybé
Kédainiy rajono savivaldybés administracija

VieSa ir savanoriskai inicijuota deklaracija, kurioje nustatomi Kédainiy rajono
savivaldybés administracijos darbo principai, Klienty aptarnavimo tvarka
(jsipareigojimai) ir galimi Klienty kreipimosi j KRSA bidai

Teisés aktas (-ai)

Vieno langelio funkcijas atliekantys darbuotojai arba Bendrasis skyrius, kai vieno
langelio aptarnavimo padalinys néra steigiamas




1.]VADAS

Kédainiy rajono savivaldybés administracijos (toliau — KRSA) Pilieiy chartija (toliau — Chartija) — vieSa ir
savanoriSkai inicijuota deklaracija, kurioje nustatomi pagrindiniai KRSA darbo principai, Klienty
aptarnavimo tvarka (KRSA jsipareigojimai) ir galimi Klienty kreipimosi j KRSA badai.

Chartija parengta tam, kad paslaugas gaunantis asmuo — KRSA Klientas:

Galéty tiketis sutarto (Sioje Chartijoje nustatyto) paslaugos kokybés standarto, o, KRSA jo
netenkinus, — zinoty budus, kaip gali atitaisyti skriaudg ar pateikti skundg;

Zinoty, kokiais biidais gali pateikti siilymus dél KRSA veiklos tobulinimo;

Zinoty, kaip KRSA atlieka savo veiklos stebéseng ir kur rasti veiklos stebésenos rezultatus
(ataskaitas).

Aptarnaudami Klientus, KRSA vadovai ir darbuotojai vadovaujasi galiojanciais TA reikalavimais ir Sia
Chartija. Jei galiojanciuose TA nustatyti reikalavimai prieStarauja Chartijai, galioja TA nustatyti reikalavimai.

KRSA darbuotojai savo veikloje vadovaujasi Siais demokratiniais valstybés administravimo principais:

PROTINGUMAS | KRSA yra racionali organizacija, kuri priima sprendimus vadovaudamasi
protingumo principu.

TEISINGUMAS | KRSA darbuotojai nepriklausomai nuo iSvaizdos, amZziaus, socialinio statuso, rasés,
lyties ir tautybés visus Klientus aptarnauja vienodai, be iSankstiniy nuostaty bei vertinimo.

SAZININGUMAS | KRSA savo veiklg grindZia moralés principais.

PAGARBA ZMOGAUS TEISEMS | KRSA vykdydama savo veiklg gerbia mogaus teises — mogaus
integraluma, laisve, lygybe ir kt.

JSTATYMO VIRSENYBE | KRSA jgaliojimai atlikti vie$ajj administravima yra nustatyti TA, o veikla
atitinka LR vieSojo administravimo jstatyme ir kituose TA iSdéstytus teisinius pagrindus.
Administraciniai aktai, susije su asmeny teisiy ir pareigy jgyvendinimu, visais atvejais turi bati
pagrjsti jstatymais.

OBJEKTYVUMAS | Administracinio sprendimo priémimas ir kiti oficialis KRSA veiksmai turi bati
nesaliski ir objektyvis.

PROPORCIONALUMAS | KRSA sprendimy mastas ir jo jgyvendinimo priemoneés turi atitikti bdtinus

ir pagrjstus administravimo tikslus.

NEPIKTNAUDZIAVIMAS VALDZIA | KRSA draudZiama atlikti tas vie$ojo administravimo funkcijas,
kurioms atlikti ji neturi jstatymy suteikty reikiamy jgaliojimy arba priimti administracinius
sprendimus siekiant kity, negu jstatymy nustatyta, tiksly.



TARNYBINIS BENDRADARBIAVIMAS | KRSA, esant poreikiui, rengdama administracinius
sprendimus, bendradarbiauja su kitais vieSojo ir privataus sektoriaus subjektais teikdama
reikalingg informacine ir kitokig pagalba.

EFEKTYVUMAS | KRSA, priimdama ir jgyvendindama sprendimus, jai skirtus isteklius naudoja
ekonomiskai — rezultaty siekia kuo mazesnémis sgnaudomis.

SUBSIDIARUMAS | KRSA sprendimai turi bati priimami ir jgyvendinami tuo vieSojo administravimo
sistemos lygiu, kuriuo jie yra efektyviausi.

VIENAS LANGELIS | Asmeniui informacija suteikiama, prasymas, skundas ar pranesimas priimamas
ir atsakymas j juos pateikiamas vienoje darbo vietoje. Prasyma, skundg ar pranesimg nagrinéja ir
informacijg iS savo administracijos padaliniy, pavaldZiy subjekty, prireikus — ir i$ kity viesSojo
administravimo subjekty, gauna KRSA, nejpareigodama tai atlikti praSyma, skunda ar pranesimg
padavusj asmenj (jeigu informacija yra patalpinta kituose, KRSA prieinamuose, Saltiniuose).

Laikydamasi Siy principy, KRSA Klientams jsipareigoja:

Kurti bendruomenés socialine gerove, suteikti visas socialiai atsakingo asmens ugdymo salygas bei
tenkinti pilieCiy poreikius atsizvelgiant j Zmogaus teises;

Savo veikloje uztikrinti skaidrumg, vieSuma ir nesaliSkuma;
UZkirsti kelig korupcijai;

Sukurti skaidrig, veiksmingg, j rezultatus ir tinkama interesanty aptarnavimag nukreipta,
elektroniniu paslaugy teikimu paremtg vieSojo administravimo sistemg;

Sudaryti sglygas idéjy ir pasiGlymy realizavimui, jvertinant jy praktine naudg;

Kelti darbuotojy profesine kvalifikacijg, siekti, kad darbuotojai turéty batiny jgldZiy ir reikiamy
Ziniy;

Puoseléti draugiska ir dalykiska bendravimo aplinkg, sukurti savitarpio supratimo, pagalbos ir

paramos mikroklimata;

Optimizuoti jstaigos veiklg, siekiant sutrumpinti laikg, reikalingg problemy sprendimui.



2.KLIENTY APTARNAVIMAS KRSA

Visi KRSA specialistai Klientus aptarnauja adresu J. Basanaviiaus g. 36, Kédainiai, iSskyrus Civilinés
metrikacijos ir archyvo skyriy, kuris Klientus aptarnauja DidZiosios Rinkos a. 6, Kédainiai (Civiliné
metrikacija) ir Radvily g. 9, Kédainiai (Archyvas).

Taip pat Klientai, pagal savo gyvenamg vietove, KRSA adresuotus prasymus gali perduoti per
administracijos struktdrinius — teritorinius padalinius (senilnijas) jy darbo metu.

Klientai, gerbdami KRSA darbuotojus ir jy laika, jsipareigoja j susitikimus atvykti ne véliau nei 10 min. iki
piety pertraukos / darbo dienos pabaigos.

Savivaldybés darbuotojai turi teise neaptarnauti klienty, kurie yra akivaizdziai apsvaige nuo alkoholio,
narkotiniy ar kity psichoaktyviy medziagy ir / ar elgiasi neadekvaciai (yra agresyvas / trukdo darbg / Zemina
darbuotojy ar kity klienty orumg).

Visi Klientai yra aptarnaujami KRSA viename langelyje pagal §j darbo grafikg (iSskyrus nedarbo ir Sventines
dienas):

e Pirmadienis: 8:00-17:00;

e Antradienis: 8:00—17:00 (papildomas prasymy pateikimo laikas: 17:00 — 18:00);

e Treciadienis: 8:00-17:00;

e Ketvirtadienis: 8:00-17:00 (papildomas prasymy pateikimo laikas: 17:00 — 18:00);
e Penktadienis: 8:00-15:45.

Pirmadienj-ketvirtadienj nuo 8:00 iki 17:00 val. ir penktadienj nuo 8:00 iki 15:45 val. Klientai yra
aptarnaujami viename langelyje (101 kab.), o antradienj ir ketvirtadienj nuo 17:00 iki 18:00 val. prasymai /
skundai / uzklausos ir pranesimai yra priimami 204 kabinete.

Viename langelyje dirbantys KRSA darbuotojai priima ir registruoja visus prasymus / skundus / uzklausas ir
praneSimus (iSskyrus judéjimo, regéjimo ir klausos negalig turinciy Klienty — juos aptarnauja Socialinés
paramos skyriaus darbuotojai), iSduoda dokumentus, konsultuoja proceddriniais aptarnavimo klausimais,
teikia jvairig informacijg. Jeigu vieno langelio darbuotojai negali atsakyti j tam tikrg klausima, jie Klientus
nukreipia pas tam tikrg paslaugg teikiancius specialistus.

KRSA jsipareigoja, kad, Klientams atvykus j KRSA, laukimo viename langelyje laikas nevirsys 30-ties minuciy.
Norint iSvengti laukimo arba kelionés j KRSA, j vieno langelio darbuotojus galima kreiptis kitais budais:

e El. pastu: gyventojai@kedainiai.lt (fiziniams asmenims), gavimas@kedainiai.lt (juridiniams
asmenims), administracija@kedainiai.lt;

e Telefonu: (8 347) 69 550.
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Klientui pageidavus, jo priémimo KRSA laikas ir vieta gali bGti derinamas i$ anksto telefonu susisiekus su
atitinkamu darbuotoju. Darbuotojai klientus aptarnauja skyriuje 2.1.1. ,Klienty aptarnavimas viename
langelyje” nurodytu laiku arba KRSA internetiniame puslapyje kedainiai.lt paslaugy aprasymuose.

Konsultavimui skirto laiko apribojimas grindZiamas Klienty ir KRSA darbuotojy tarpusavio pagarba ir
supratimu. Klienty prasoma jvertinti, kad kitu, nei paslaugos aprasyme nurodytu metu, darbuotojai privalo
sutelkti démesj kokybiskam kity uzduociy atlikimui (t. y., parengti paslaugy rezultatus, tobulinti veiklos
procediras, kelti kvalifikacija, kt.).

Darbuotojy konsultacijos teikiamos:
e Darbuotojy kabinetuose;
e Telefonu;
e El pastu.
Rezervuoti laikg darbuotojo konsultacijai (susitikimui KRSA) galima:
e Atvykus j KRSA;
e Telefonu: (8 347) 69 550;

e Bendruoju el. pastu (informacija@kedainiai.lt) arba tiesiogiai susisiekus su reikiamu darbuotoju

KRSA darbuotojai jsipareigoja, kad, Klientui kreipiantis j darbuotojg su klausimu telefonu ar el. pastu, su juo
bus susisiekta / atsakymas pateiktas artimiausiu galimu (laisvu nuo i$ anksto rezervuoty susitikimy su
Klientais) konsultavimui paskirtu metu.

Savivaldybés vadovybé bei administracijos skyriy vedéjai gyventojus rdpimais klausimais priima
treciadieniais nuo 9.00 iki 11.00 val. Klientai registruotis priéemimui gali:
e MERAS | Telefonu: (8 347) 69 500; el. pastu: meras@kedainiai.lt;

e ADMINISTRACHIOS DIREKTORIUS | Telefonu: (8 347) 69 550; el. pastu:
administracija@kedainiai.lt.

Bendrasis KRSA Klienty aptarnavimo telefono numeris: (8 347) 69 550. Visi Klientai yra aptarnaujami
bendruoju KRSA telefono numeriu pagal $j darbo grafikg (iSskyrus nedarbo ir Sventines dienas):

e Pirmadienis: 8:00-17:00;

e Antradienis: 8:00-17:00;

e Treciadienis: 8:00-17:00;

e Ketvirtadienis: 8:00-17:00;
e Penktadienis: 8:00-15:45.
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Esant poreikiui, Klientai gali tiesiogiai susisiekti su paslaugas teikianciais specialistais. Jy telefono numeriai
yra nurodyti KRSA internetiniame puslapyje (kedainiai.lt) skiltyje ,,Struktdra ir kontaktai“.

Jeigu Klientas paskambina ne darbo metu ar nesulaukia, kol skambutj priims kitus Klientus tuo metu
aptarnaujantis specialistas, KRSA jsipareigoja susisiekti su skambinusiais Klientais ne véliau nei kitg darbo
diena.

Klientai gali pateikti uzklausg / skundg, gauti konsultacijg (ir pateikti prasymga paslaugai gauti, jeigu tokia
galimybé yra nurodyta paslaugos aprasyme) KRSA el. pasto adresais gavimas@kedainiai.lt (juridiniams
asmenims), gyventojai@kedainiai.lt (fiziniams asmenims) ir administracija@kedainiai.lt.

Esant poreikiui, Klientai gali tiesiogiai el. pastu susisiekti su paslaugas teikianciais specialistais. Jy el. pasto
adresai yra nurodyti KRSA internetiniame puslapyje (Kedainiai.lt) skiltyje ,Struktlra ir kontaktai.
Darbuotojy el. pasty sudarymo tvarka — vardas.pavarde@kedainiai.lt.

] Kliento el. laiSkus KRSA darbuotojai atsako ne véliau kaip per 3 darbo dienas.

KRSA teikiamy viesyjy ir administraciniy paslaugy sarasas (nuoroda) yra skelbiamas KRSA internetiniame
puslapyje kedainiai.lt. KRSA internetiniame puslapyje prie kiekvienos paslaugos yra pateikiamas:

e Paslaugos aprasymas;

Paslaugai gauti reikalingi pateikti dokumentai (priedai);
e DaZniausiai uzduodami, su paslaugos teikimu susije, klausimai;
e  Prasymo pateikimo bidai;

e Atitinkamg paslaugg teikiantys KRSA darbuotojai ir jy kontaktai (telefono numeris; el. pasto
adresas).

Taip pat KRSA internetiniame puslapyje Klientai gali susipazinti su KRSA Klienty aptarnavimo tvarka, darbo
laiku, Savivaldybés naujienomis ir rasti kitg naudingg informacija.

KRSA jsipareigoja periodiskai (bent kartg per ménesj) perzitréti ir, esant poreikiui, atnaujinti KRSA teikiamy
paslaugy sarasg ir teikiamy paslaugy aprasymus.

KRSA yra besimokanti organizacija, nuosekliai siekianti aukstos Klienty aptarnavimo kokybés. Tam pasiekti
bitinas Klienty grjZztamasis rysys, atsiliepimai (visais atvejais po aptarnavimo) bei sudaryta galimybé
pateikti skundus (KRSA nepavykus Klienty aptarnauti pagal apibréztus standartus).

Skundy nagrinéjamas KRSA yra vykdomas remiantis 2017 m. sausio 31 d. Savivaldybés administracijos
direktoriaus jsakymu Nr. AD-1-116 ,Dél asmeny prasymy bei skundy nagrinéjimo ir interesanty
aptarnavimo Keédainiy rajono savivaldybéje tvarkos apraso patvirtinimo“.
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Grjztamajj rysj, skundus ir atsiliepimus apie aptarnavima Klientai kvie¢iami teikti:

o Elektroninio pasto adresais (pasirasSius saugiu elektroniniu parasu): gavimas@kedainiai.lt
(juridiniams asmenims), gyventojai@kedainiai.lt (fiziniams asmenims),
administracija@kedainiai.lt;

o Telefonu: (8 347) 69 547 (juridiniams asmenims), (8 347) 69 572 (fiziniams asmenims), (8 347) 69
550 (antradieniais ir ketvirtadieniais nuo 17:00 iki 18:00 val.);

e 7odZiu arba rastu KRSA darbo valandomis viename langelyje (101 kab.) arba antradieniais ir
ketvirtadieniais nuo 17:00 iki 18:00 val. 204 kabinete.

Jeigu skundas yra gautas el. pastu arba pastu ir jeigu KRSA gali identifikuoti skundg pateikusj Klienta,
Klientui per 2 darbo dienas nuo skundo gavimo yra iSsiunciamas skundo gavimo faktg patvirtinantis
dokumentas.

KRSA sprendimai gali bati skundziami Savivaldybés visuomeninei administraciniy gin¢y komisijai (J.
Basanaviciaus g. 36, Kédainiai) arba Kauno apygardos administraciniam teismui (A. MickeviCiaus g. 8A,
Kaunas)

KRSA jsipareigoja j pateikta grjztamajj rysj / atsiliepimus atsizvelgti ieSkant bldy gerinti Klienty aptarnavima
ateityje.

KRSA jsipareigoja Kliento skundg iSnagrinéti per 20 darbo dieny.
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3. VIESOSIOS KONSULTACIJOS

Savivaldybés gyventojai turi galimybe dalyvauti KRSA organizuojamose vieSosiose konsultacijose, kurios gali
bati organizuojamos priimant naujus / svarstant esamy TA pakeitimus, svarstant paslaugy teikimo pokycius
KRSA, vykdant infrastruktlros / vieSyjy erdviy atnaujinimo / jrengimo projektus ir kitomis aplinkybémis.
VieSosios konsultacijos organizuojamos, kai siekiama j tam tikry problemy identifikavimo ir sprendimo
alternatyvy / bido formavimo procesg jtraukti Savivaldybés gyventojus.

SprendzZiant dél vieSosios konsultacijos vykdymo, KRSA vadovaujasi LR Teisékliros pagrindy jstatyme
numatytais konsultavimosi efektyvumo ir proporcingumo principais — su visuomene turi bati
konsultuojamasi laiku ir dél esminiy klausimy, taip pat tiek, kiek tai yra batina.

Savivaldybéje vieSosios konsultacijos organizuojamos remiantis LR viesyjy konsultacijy metodika ir jos
taikymo gairémis bei pagrindiniais vie$yjy konsultacijy principais®:

e JTRAUKIMAS | Siekiama Savivaldybés visuomenés grupéms uztikrinti lygias dalyvavimo teises ir
skatinti jy jsitraukimg. Konsultacijos dalyviy indélis turi atitikti tiksline sprendziamo klausimo

grupe.

e INFORMATYVUMAS | KRSA turi pateikti visg informacijg (jskaitant konsultacijos tikslg, kontekstg,
sprendimy priémimo tvarky, dalyvavimo bldus), reikalingg visuomenei efektyviai dalyvauti
konsultacijoje.

e PASIEKIAMUMAS | Pasirenkami konsultacijy vykdymo ir vieSinimo badai, kurie tikslinéms grupéms
yra patogds ir Zinomi.

e AISKUMAS | Visa su konsultacija susijusi informacija turi bati pateikiama taip, kad jg lengvai
suprasty visi tikslinés grupés nariai (jvairios socialinés padéties, kompetencijy ir kt. asmenys).

e OBIJEKTYVUMAS | Visa KRSA vieSosios konsultacijos dalyviams ir visuomenei pateikiama
informacija (jskaitant konsultacijos rezultatus) turi bati objektyvi ir nesaliska.

e ATSKAITOMYBE | Priimant vie$osios politikos sprendimus siekiama proporcingai konsultuotis su
visuomene ir atsizvelgti j jvykusios konsultacijos rezultatus. Visuomenei laiku pateikiama
konsultacijos ataskaita ir nurodomas jos poveikis viesosios politikos sprendimams.

e VERTINIMAS | JvykdZius konsultacijg, atliekamas jos proceso ir poveikio vertinimas, taip siekiant
nustatyti konsultacijos efektyvuma ir toliau gerinti visuomenés jtraukimo j Savivaldybés valdyma
budus.

1 Viedyjy konsultacijy metodika ir jos taikymo gairés, 2018 m., https://epilietis.Irv.It/It/dalyvauk-priimant-ir-keiciant-
sprendimus/organizuok/viesuju-konsultaciju-metodika-ir-jos-taikymo-gaires
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Pagal tiksline grupe, dalyviy skaiciy, siekiamus rezultatus ir skiriamg laikg pasirenkamas tinkamiausias

Apklausa;

Apskritojo stalo diskusija;

Fokus grupé;

Konferencija / plataus masto renginys;

Kvietimas teikti pasitlymus;

Viesas klausymas.

......




4.VEIKLOS STEBESENA IR TOBULINIMAS

Sioje Chartijos dalyje yra aprasomi KRSA veiklos efektyvumo vertinimo tikslai ir veiklos stebésenos bidai
(veiklos efektyvumo rodikliai, klienty pasitenkinimo KRSA teikiamomis paslaugomis tyrimas bei
pageidavimy ir sililymy dézuteé).

KRSA periodiskai atlieka asmeny aptarnavimo ir praSymy nagrinéjimo veiklos stebéseng. KRSA, atlikdama
veiklos stebéseng, siekia Siy tiksly:

e Jvertinti KRSA atliekamy procesy ir paslaugy teikimo efektyvumg;
e vertinti Klienty aptarnavimo kokybe;

e Palyginti skirtingo laikotarpio ir / ar skirtingy paslaugy rodiklius, suprasti esminius skirtumus tarp
jy bei identifikuoti atskiry paslaugy teikimo tobulinimo sritis;

e Suprasti prioritetines mokymy ir tobuléjimo sritis atsiZvelgiant j organizacijos tobuléjima ir
stiprigsias bei silpnasias vietas;

e Atvirai ir aiSkia forma pranesti Kédainiy rajono savivaldybés gyventojams apie KRSA veiklos
efektyvumo ir darbo kokybés lygj.

Siekdama auksciau aprasyty tiksly, KRSA issikelia aiskius veiklos efektyvumo rodiklius, renka veiklos
rodikliams iSmatuoti reikalingus duomenis, atlieka Klienty pasitenkinimo KRSA teikiamomis paslaugomis
tyrimus ir renka Klienty pageidavimus bei sitlymus.

VEIKLOS EFEKTYVUMO RODIKLIAI

KRSA, vertindama kiekvienos paslaugos teikimo efektyvumg ir kokybe, atlieka 5 veiklos efektyvumo rodikliy
analize. Veiklos efektyvumo rodikliai yra matuojami bent vieng kartg per metus. Rodikliy reikSmés yra
skelbiamos viesai Klientui patogia forma KRSA internetiniame puslapyje kedainiai.lt. Veiklos efektyvumo
rodikliai ir jy apraSymai yra pateikiami apacioje esancioje lenteléje:

LENTELE NR. 1: VEIKLOS EFEKTYVUMO RODIKLIAI

VEIKLOS RODIKLIS APRASYMAS

Suteikty paslaugy skai¢ius ~ Tam tikros paslaugos suteikimo atvejai (kartai) per metus.
per metus

Individualiy klienty Tam tikros paslaugos individualiy klienty (pareiskéjy) skaicius, pagal juridinio /
skaicius fizinio asmens kodg per metus.



VEIKLOS RODIKLIS APRASYMAS

Vidutinis klienty Periodiskai atliekamy klienty pasitenkinimo tyrimy (arba po paslaugos suteikimo
pasitenkinimo jvertis atvejy siunc¢iamy uzklausy) metu klientai paslaugos suteikimo kokybe jvertina

Likerto skaléje nuo 1 iki 5.

Vidutiné paslaugos Vidutiné tam tikros vienos paslaugos suteikimo atvejo trukmé.
suteikimo trukmeé

Skaic¢iuojama nuo prasymo uzZregistravimo iki paslaugos suteikimo patvirtinimo

sistemoje.
Atvejy, kai virSijamas Vertinama, kiek tam tikros paslaugos suteikimo atvejy virSijo teisés aktuose
paslaugos suteikimo nustatyta maksimaly suteikimo terming.

terminas, dalis

Terminas skaiiuojamas nuo praSymo uzregistravimo iki paslaugos suteikimo
patvirtinimo sistemoje.

Jeigu KRSA dél objektyviy priezasciy (pvz., IT jrankiy funkcionalumy trikumo) negali tam tikry paslaugy
atveju surinkti visy duomeny, reikalingy veiklos efektyvumo rodikliy matavimui, ji tai pazymi viesai
skelbdama veiklos efektyvumo rodikliy reikSmes.

KLIENTY PASITENKINIMO KRSA TEIKIAMOMIS PASLAUGOMIS TYRIMAS

KRSA periodiskai vykdo klienty pasitenkinimo KRSA teikiamomis paslaugomis tyrimus, kuriy metu siekia
nustatyti:

Kokios yra pagrindinés KRSA Klienty aptarnavimo problemos;

Ar Klientai yra pakankamai informuoti apie KRSA teikiamas paslaugas, kontaktavimo budus, darbo
laika;

Ar Klientams nustatytas asmeny priémimo laikas, konsultavimo ir paslaugos teikimo budai yra
patogus;

Ar Klientams tenka ilgai laukti, kol juos aptarnaus KRSA darbuotojai;

Ar Klientus tenkino atsakymuy j prasymus / skundus / uzklausas ar pranesimus pateikimo laikas;
Ar Klientai yra mandagiai ir pagarbiai aptarnaujami;

Ar Klienty klausimai yra iSsprendZiami profesionaliai ir kvalifikuotai;

Klienty nuomone kitais, su Klienty aptarnavimu susijusiais, klausimais.

Klienty pasitenkinimo KRSA teikiamomis paslaugomis tyrimo ataskaitos yra skelbiamos KRSA
internetiniame puslapyje kedainiai.lt.



BENDRAVIMO IR

BENDRADARBIAVIMO BUDAI

5. BUDAI PASIEKTI KRSA

KONTAKTINE INFORMACIJA

Paskambinti j KRSA (bendruoju
telefono numeriu)

Parasyti el. laiSka

Apsilankyti KRSA interneto
svetainéje arba Facebook paskyroje

Atvykti j KRSA

Kreiptis j senilnijg

UZsisakyti KRSA teikiamg paslauga
internetu

Susipazinti su KRSA paslaugy
apraSymais (standartais)

Telefono numeris: (8 347) 69 550

El. pasto adresais: gavimas@kedainiai.lt (juridiniams asmenims),
gyventojai@kedainiai.lt (fiziniams asmenims),
administracija@kedainiai.lt

Interneto puslapis: Kedainiai.lt

Paskyra Facebook: <nuoroda>

Visi KRSA specialistai Klientus aptarnauja adresu J. Basanaviciaus g.
36, Kédainiai, iSskyrus Civilinés metrikacijos ir archyvo skyriy, kuris
Klientus aptarnauja DidZiosios Rinkos a. 6, Kédainiai (Civiliné
metrikacija) ir Radvily g. 9 (Archyvas);

Darbo laikas:

e Pirmadienis: 8:00-17:00.

e Antradienis: 8:00-17:00.

e Treciadienis: 8:00-17:00.

e Ketvirtadienis: 8:00-17:00.

e  Penktadienis: 8:00-15:45.
Svarbu: Svenciy dieny iSvakarése darbo laikas sutrumpinamas
viena valanda.

Senidnijy kontaktai pateikti KRSA interneto puslapyje: <nuoroda>

El. paslaugy katalogas (Elektroniniai valdZios vartai) interneto
puslapyje: <nuoroda>

Informacija apie KRSA teikiamas paslaugas interneto puslapyje:
<nuoroda>

Aktyviai dalyvauti Kédainiy rajono savivaldybés tarybos, komitety, komisijy posédZiuose, projekty
pristatymuose ir svarstymuose, rinkimuose, pilietinése ir kitose iniciatyvose, aktyviai iSsakyti savo

pasitlymus ir pageidavimus.

Visos naujienos KRSA internetiniame puslapyje: Kedainiai.lt.


mailto:gavimas@kedainiai.lt
mailto:gyventojai@kedainiai.lt
https://www.facebook.com/kedainiurajonosavivaldybe/
http://www.kedainiai.lt/go.php/Seni%C5%ABnijos946
https://www.epaslaugos.lt/
http://www.kedainiai.lt/go.php/Informacijos%20rinkmenos219

6. KRSA TEIKIAMOS PASLAUGOS: STANDARTAI

KRSA teikiamy paslaugy standartai:
e Nuolat prieinami KRSA interneto puslapyje Kedainiai.lt.
e Yra nuolat atnaujinami ir aktualGs.

e Pateikiami pagal toliau nurodytg paslaugos aprasymo forma. Pagal poreikj, tam tikry paslaugy
aprasymuose gali bati nurodoma tik tam tikros paslaugos aprasymo Sablono dalys.

PASLAUGA PILNAS PASLAUGOS PAVADINIMAS

Paslaugg Nurodomas uz paslaugos teikimg atsakingas Kédainiy rajono savivaldybés administracijos
teikiantis (KRSA) padalinys (skyrius)

padalinys

Paslaugos Atsakymai j klausimus (i$ eilés pagal punktus):

aprasymas

e  Kokiais atvejais paslauga yra reikalinga?

Kas gali biti paslaugos pareiskéjai?
e  Koks yra paslaugos rezultatas?
e Kokie Zingsniai yra reikalingi atlikti pries paslaugos suteikima?

e  Kokie Zingsniai seka paslaugos suteikimg?

Pagrindiniai Paslaugos teikimo Zingsniy pavyzdys:
paslaugos - . . Y . . . Y - .
teikima 1. Pareiskéjas uzpildo prasymga ir surenka visus prie praSymo teikiamus priedus.
Zingsniai 2. Pareiskéjas siuncia prasyma el. pastu / atneSa fiziskai j savivaldybés administracijos
priimamajj.
3. Priimamojo specialistas uzregistruoja prasyma ir perduoda atsakingam specialistui vykdyti
per DVS.
4.<.>
5.<..>
<>
n. Pareiskéjas gauna paslaugos rezultatg el. pastu / atsiima priimamajame.
Reikalinga 1. Prasymas
I fetriaesel) 2. Priedas 1 (pavyzdys)



PASLAUGA PILNAS PASLAUGOS PAVADINIMAS

prasymo
pateikimui

Prasymo
pateikimo
elektroniniu

bldu instrukcija

|sipareigojimai
paslaugos
suteikimo
trukmei ir
kokybei

Atsakingas
specialistas
(konsultuoja)

Paslaugos
vadovas
(savininkas)

Konsultavimo
laikas ir badai

Dazniausiai
uzduodami
klausimai / kt.
Aktuali
informacija

3. Priedas 2 (pavyzdys)
4. Priedas 3 (pavyzdys)

Naudojimosi Epaslaugos.it ar kitu elektroniniu paslaugos pateikimo bldu instrukcija, jei
aktualu.

Teksto pavyzdys:

KRSA jsipareigoja paslaugos rezultatg parengti ir perduoti Klientui ne véliau nei per <X> darbo
dieny nuo prasymo uzZregistravimo.

Jei KRSA specialistas negali parengti paslaugos rezultato (prasymas neatitinka teisés aktuose
nustatyty reikalavimy), KRSA jsipareigoja apie tai informuoti Klientg ne véliau nei per <X>
darbo dienas nuo prasymo uZregistravimo.

Vardenis Pavardenis

KRSA Aktualaus skyriaus specialistas arba kita pareigybé

Vardenis Pavardenis

KRSA struktdrinis padalinys (skyrius)

Klientus konsultuoja Siomis savaités dienomis:
e XX dieng XX:XX — XX:XX
e XX dieng XX:XX — XX:XX

Klientus konsultuoja Siais bdais:

e Telefonu: XXX

El. pastu: XXX

Atvykus j KRSA: XXX. Rezervuoti laikg specialisto konsultacijai (susitikimui KRSA)
galima:

—  Atvykus j KRSA.
— Internetu: XXX.
—  Telefonu: XXX.

e Temal.
e Tema 2.
e Tema3.



PASLAUGA PILNAS PASLAUGOS PAVADINIMAS

Aktualls teisés
aktai

Kokybés
vertinimas

o Teisés aktas 1 <nuoroda>.
o Teisés aktas 2 <nuoroda>.

e Teisés aktas 3 <nuoroda>.
Teksto pavyzdys:
KRSA susisiekia su Klientais jiems suteikus paslauga:

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

e  Susisiekus telefonu (prasyme nurodytu telefono numeriu).

Jvertinti paslaugg bet kuriuo metu taip pat galima nusiuntus laisvos formos pranesima
savivaldybés internetiniame puslapyje.




