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LIETUVOS RESPUBLIKOS UKIO MINISTRAS
LIETUVOS RESPUBLIKOS TEISINGUMO MINISTRAS

ISAKYMAS
DEL VERSLO PRIEZIUROS INSTITUCIJU KONTROLINIY KLAUSIMYNU RENGIMO
IR ATNAUJINIMO TVARKOS APRASO, RIZIKOS VERTINIMU PAGRISTOS UKIO
SUBJEKTU VEIKLOS PRIEZIUROS GAIRIU IR VIENODOS IR KOKYBISKOS ASMENU
KONSULTAVIMO PRAKTIKOS UZTIKRINIMO GAIRIU PATVIRTINIMO

2015 m. liepos 3 d. Nr. 4-432/1R-169
Vilnius

Vadovaudamiesi Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2010 m. geguzés 4 d. nutarimo Nr. 511
,Del institucijy atlickamy priezitiros funkcijy optimizavimo* 4.3.3 papunk¢iu:

1.Tvirtiname pridedamus:

1.1. Rizikos vertinimu pagristos iikio subjekty veiklos priezitiros gaires.

1.2. Verslo priezitiros institucijy kontroliniy klausimyny rengimo ir atnaujinimo tvarkos
aprasa.

1.3. Vienodos ir kokybiskos asmeny konsultavimo praktikos uztikrinimo gaires.

2. Pripazjstame netekusiu galios Lietuvos Respublikos teisingumo ministro ir
Lietuvos Respublikos tikio ministro 2012 m. rugséjo 12 d. jsakymg Nr. 1K-235/4-892 ,,Dé¢l Rizikos
vertinimu pagrjstos tikio subjekty veiklos priezitros gairiy, Kontrolinio klausimyno rengimo ir
naudojimo ukio subjekty veiklos prieziiirg atlieckanc¢iy vieSojo administravimo subjekty veikloje
gairiy, Vienodos ir kokybiSkos asmeny konsultavimo praktikos uztikrinimo gairiy patvirtinimo* su
visais pakeitimais ir papildymais.

Ukio ministras Evaldas Gustas

Teisingumo ministras Juozas Bernatonis


https://www.e-tar.lt/portal/legalAct.html?documentId=35fb8f60f87a11ec8fa7d02a65c371ad

PATVIRTINTA

Lietuvos Respublikos iikio ministro ir
Lietuvos Respublikos teisingumo ministro
2015 m. liepos 3 d. jsakymu Nr. 4-432/1R-169

VERSLO PRIEZIUROS INSTITUCIJU KONTROLINIU KLAUSIMYNU RENGIMO IR
ATNAUJINIMO TVARKOS APRASAS

| SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Ukio subjekty veiklos prieziiirg atlieckanéiy vieSojo administravimo subjekty (toliau —
priezidros institucijos) kontroliniy klausimyny rengimo ir atnaujinimo tvarkos apraSas (toliau —
Tvarkos apraSas) yra rekomendacinio pobiidZio taisyklés, nustatancios kontroliniy klausimyny
naudojimo tikslus, principus, kontroliniy klausimyny struktirg ir turinj, skelbimo, tvirtinimo ir
sklaidos reikalavimus.

2. Tvarkos apraso tikslas — padéti priezitiros institucijoms parengti ir atnaujinti ikio subjekty
veiklos patikrinimy metu naudojamus kontrolinius klausimynus, kurie sumazinty ikio subjekty
administracing nastg ir palengvinty prieziiiros institucijai iikio subjekto veiklos patikrinima.

3. Pagrindinis kontroliniy klausimyny tikslas — aiskiai suformuluoti kontroliniai klausimai,
atspindintys svarbiausius teisés akty reikalavimus.

Il SKYRIUS
KONTROLINIU KLAUSIMYNU NAUDOJIMO PRIEZIUROS INSTITUCIJOS VEIKLOJE
PAGRISTUMAS

4. Kontroliniai klausimynai — viena i§ pazangiy verslo priezitiros pertvarkos priemoniy, skirty
verslo salygoms gerinti, administracinei nastai mazinti. Rengiant ir atnaujinant kontrolinius
klausimynus turi dalyvauti priezitiros institucijos, asocijuotos verslo organizacijos, tikio subjektai,
Lietuvos Respublikos iiko ministerija ir kitos institucijos, kurioms tai yra pavesta atlikti ir
koordinuoti. Svarbiausiy tikrintiny aspekty neiSskyrimas yra kliiitis ir priezitiros institucijai, kurios
pagrindinis tikslas — siekti, kad inspektoriai patikrinty svarbiausius teisés aktuose nustatytus
reikalavimus, ir tikio subjektui, kuriam aktualu, kad bty patikrinti esminiai teisés akty reikalavimai,
dél kuriy gali biti padaryta zala aplinkai ir visuomenei. UZ teisés akty reikalavimy (nejtraukty j
kontrolinius klausimynus), kuriy pazeidimai yra laikomi maZzareikSmiais konkreciose tikio subjekty
veiklos srityse, nesilaikyma tikrinamiems tikio subjektams poveikio priemonés netaikomos, i§skyrus
iSimtinius atvejus, atsizvelgiant | pazeidimo pobiidj, padarytos Zalos dydj, masta (t. y. kai tam tikras i
kontrolinj klausimyng nejtrauktas aspektas tam tikromis aplinkybémis yra esminis). Taip pat
poveikio priemonés gali biiti taitkomos siekiant uzkirsti kelig Gikio subjektui nesilaikyti teisés akty
reikalavimy, kai tkio subjektas jau buvo jspétas ir konsultuotas dél jy nesilaikymo. Institucijy
atliekamy priezitiros funkcijy optimizavimo gairiy apraso, patvirtinto Lietuvos Respublikos
Vyriausybés 2010 m. geguzés 4 d. nutarimu Nr. 511 ,,Dél institucijy atliekamy priezitiros funkcijy
optimizavimo®, (toliau — Gairés) 7.4 papunktyje jtvirtinta rekomendacija prieZiliros institucijai
atliekant tikrinimus naudoti kontrolinius Klausimynus.

5. Taikant kontrolinius klausimynus, kuriuose pateikiamas svarbiausiy teisés akty reikalavimy
sgrasSas, sickiama:

5.1. suteikti Gkio subjektams daugiau aiSkumo ir apibréZtumo, mazinti nepasitikéjima
prieziliros institucija. Susipazing su vieSai paskelbtais kontroliniais klausimynais, tkio subjektai



zinos, ka konkreciai tikrins inspektorius, kurie teisés akty reikalavimai yra svarbiausi. Taip pat
kontroliniame klausimyne pateiktas bendras paaiSkinimas apie pati dokumentg, praneSimas, kad su
iikio subjektu po jo veiklos patikrinimo gali susisiekti prieziiiros institucijos atstovai, atlickantys
patikrinimy kokybés kontrolg, suteikia daugiau pasitikéjimo priezidiros institucija ir leidzia
susipazinti su iikio subjekto veiklos patikrinimo procediromis;

5.2. suteikti daugiau uztikrintumo prieziiiros institucijai ir jos inspektoriams. Atliekant
patikrinimg uzpildytas kontrolinis klausimynas yra jrodymas, kad inspektorius patikrino visus
svarbiausius konkrecios srities teisés akty reikalavimus ir tinkamai atliko nustatytas savo pareigas.
Taip pat tinkamai uZzpildytas kontrolinis klausimynas leis priezitros institucijai nustatyti tkio
subjektams sukeliamg nasta, jvertinti vidutiniSkai vienam patikrinimui biitiny skirti zmogiSkyjy ir
finansiniy iStekliy poreikj bei optimizuoti priezitiros institucijos veikla;

5.3. mazinti korupcijos prielaidas ir didinti patikrinimo skaidruma. Ukinei veiklai keliami
aiSkus reikalavimai, patikrinimy vykdymas pagal bendrg standartg, jy numatymas taikant kontrolinius
klausimynus mazina kySininkavimo, papirkingjimo galimybe iikio subjekto patikrinimo metu;

5.4. gerinti teisinj reguliavima, optimizuoti prieziliros institucijy veiklg. Rengdama
kontrolinius klausimynus, priezitiros institucija atlieka ir vykdomos priezitros veiklos, ir Sioje
veikloje tatkomy teisés akty analize ir ja remdamasi sudaro kontrolinius klausimynus. Teisés akty,
kuriuose jtvirtinami reikalavimai, perziiira taip pat sudaro prielaidas prieziiiros institucijoms teikti
siilymus pagal pavaldumg aukStesniems, politika formuojantiems subjektams atsisakyti
neproporcingg nastg inspektoriams arba iikio subjektams sukelianCiy ir nepakankamai pagristy
reikalavimy;

5.5. uztikrinti vienodg teisés akty supratimg. Tikrintiny aspekty (kontroliniy klausimy)
formulavimas padeda aiSkiau suprasti teisés akty reikalavimus, kadangi kontroliniai klausimai
formuluojami ne atkartojant sudétingas teisés akty formuluotes, bet taip, kad tkio subjektui buty
aiSku, kaip jis turi elgtis, kad nepaZeisty teisés akty reikalavimy. Teisés akty reikalavimai
kontroliniame klausimyne formuluojami paprastai ir suprantamai. Patvirtinus kontrolinius
klausimynus, visi inspektoriai jgyja pareigg aiskinti reikalavimus taip, kaip nurodyta kontroliniame
klausimyne.

111 SKYRIUS
KONTROLINIO KLAUSIMYNO STRUKTURA

6. Rekomenduojamos kontrolinio klausimyno strukttrinés dalys:

6.1. jzanga, joje nurodoma bendra informacija apie priezitiros institucijg, tikrinamg tkio
subjekta;

6.2. kontroliniai klausimai;

6.3. apibendrinamoji dalis, joje trumpai nurodomi nustatyti teisés akty pazeidimai, poveikio
priemongs, jei jos taikomos;

6.4. griztamojo (pakartotinio) patikrinimo rezultatai; griztamasis (pakartotinis) patikrinimas
atliekamas tuo atveju, jei per pirmaji patikrinima buvo nustatyta teisés akty pazeidimy.

7. Visos kontrolinio klausimyno struktirinés dalys turi biti viename dokumente, taciau
iSimtiniais atvejais, suderinus su Ukio ministerija, kontrolinis klausimynas taip pat gali biti
naudojamas kaip patikrinimo akto priedas.

IV SKYRIUS
KONTROLINIO KLAUSIMYNO TURINYS

PIRMASIS SKIRSNIS
JZANGA



8. Izangingje dalyje nurodomi Sie duomenys:

8.1. kontrolinio klausimyno pavadinimas, numeris;

8.2. priezituros institucijos pavadinimas, buveinés adresas, telefono numeris, fakso numeris,
elektroninio pasto adresas, juridinio asmens kodas;

8.3. patikrinimg atlikusio inspektoriaus (-iy) vardas, pavard¢, pareigos;

8.4. telefono numeris, adresas, kuriuo tkio subjektas gali kreiptis dél tikrinusio inspektoriaus
veiksmy;

8.5. telefono numeris, adresas, kuriuo tikio subjektas gali kreiptis dél priezitiros institucijos
konsultacijos;

8.6. patikrinimo pagrindas;

8.7. patikrinimo pobudis (planinis, neplaninis patikrinimas, grjztamasis (pakartotinis)
patikrinimas);

8.8. tikrinamo tikio subjekto pavadinimas, buveinés adresas, telefono numeris, fakso numeris,
elektroninio pasto adresas, fizinio, juridinio asmens kodas ir pan.;

8.9. patikrinime dalyvavusio (-iy) tikio subjekto jgalioto (-y) atstovo (-y) (jeigu toks (tokie)
buvo paskirtas (-i)) vardas, pavardé, pareigy pavadinimas, telefono numeris, elektroninio pasto
adresas;

8.10. tikrinimo pradzios ir pabaigos data mety, ménesio ir valandos tikslumu;

8.11. informacija, praneSimai iikio subjektui,

8.12. jzanging¢je dalyje gali buti nurodomi ir kiti duomenys, atsizvelgiant | prieziliros
institucijos specifikg ar tikrinimo objektg (priedo 1 pavyzdys);

8.13. kontrolinio klausimyno jzanginéje dalyje taip pat galima nurodyti informacija apie
atitikt] tiems teisés akty reikalavimams, kuriuos prieziiiros institucija turi galimybe patikrinti pries
pradédama patikrinimg, pavyzdziui, ar iikio subjektas laiku pateiké periodisSkai teiktinus dokumentus,
ar jie atitinka nustatytg forma, ar iikio subjektas turi tam tikrg leidimg ir pan.

ANTRASIS SKIRSNIS
KONTROLINIAI KLAUSIMALI

9. Pagrindiné ir svarbiausia kontrolinio klausimyno dalis yra kontroliniai klausimai, kuriuos
uzduodami inspektoriai patikrina iikio subjekto veiklos atitikt] svarbiausiems teisés akty
reikalavimams. Norint pasiekti kontroliniy klausimyny tikslus, kontroliniy klausimy dalis turi atitikti
rekomenduojamus turinio ir formos reikalavimus (priedo 2 pavyzdys).

Kontroliniy klausimy pateikimo forma

10. Kontroliniai klausimai yra déstomi lentel¢je, ja sudaro 3 skiltys, kurios suformuoja
kontroliniy klausimyny struktiirg ir leidzia inspektoriams ir tikrinamiems iikio subjektams atskirti
esmines dalis:

10.1. klausimai (reikalavimai);

10.2. atsakymai | klausimus (atsakyta teigiamai, atsakyta neigiamai, neatsakyta, kai
reikalavimas netaikomas);

10.3. pastabos, kuriomis inspektorius uzfiksuoja teisés akty pazeidimus ir kitg, jo manymu,
ukio subjektui ar prieziliros institucijai svarbig informacija.

11. Rekomenduojama galimy atsakymy i klausimus variantus suskirstyti j atskiras skiltis ir
numatyti inspektoriaus atsakymo Zymos (x / V ar kt.) vieta.

12. Tais atvejais, kai teiseés akto reikalavimas detalizuojamas keliais klausimais, zZyméti
atsakymus tik j detalizuojamuosius klausimus, kadangi teigiami atsakymai j Siuos klausimus reiSkia,



kad teisés akto reikalavimo i§ esmés laikomasi. Tokiu atveju bendrasis klausimas yra antrastinis, j jj
atsakyti nereikia.

13. Atsakymas ,Ne“ reiSkia, kad nesilaikyta svarbaus reikalavimo aspekto arba keliy
reikalavimo aspekty, todé¢l konstatuotas pazeidimas. Atsakymas ,,Taip“ reiSkia, kad teisés akty
pazeidimy nerasta arba pastebétas tam tikro aspekto neatitikimas (keliy aspekty), taciau tai néra
pakankamas pagrindas daryti iSvada, jog reikalavimo nesilaikyta i§ esmés. ,,Neaktualu / Netikrinta“
reiSkia, kad klausimas buvo neaktualus, todél atitiktis reikalavimui netikrinta. Konkretus atsakymo
variantas priklausys nuo to, kaip bus suformuluotas kontrolinio klausimyno klausimas ar teiginys.

Kontroliniy klausimy formulavimas

14. Priezitros institucijy kontroliniy klausimyny rengimo ir atnaujinimo procese kontroliniai
klausimai turi biiti formuluojami:

14.1. vengiant abstraktaus pobtidzio ir dviprasmiy formuluocCiy, prireikus galiojanciuose
teisés aktuose vartojamos formuluotés nekeiCiant turinio gali biti performuluojamos aiskiai
atskleidZiant konkrecCig juose jtvirtintg taisykle (priedo 6, 7, 8 pavyzdziai);

14.2. vengiant nuorody j teisés aktus (priedo 9 pavyzdys), taciau jei tokiy nuorody j teisés
aktus nejmanoma iSvengti, reikia nurodyti konkrety teisés aktg ir (arba) pateikti interaktyviaja
nuorodg j §j teisés aktg (priedo 10 pavyzdys).

15. Kontroliniai klausimai gali biiti formuluojami $iais budais:

15.1. formuluojant klausimg pagal tikrinama reikalavima; tokiu atveju atsakymas turéty biiti
pasirenkamas: Taip / Ne / Neaktualu (nevertinta, netikrinta);

15.2. formuluojant teiginj; tokiu atveju atsakymas gali buiti: Taip / Ne / Neaktualu (nevertinta)
arba Atitinka / Neatitinka / Neaktualu (netikrinta).

16. Kontroliniais klausimynais siekiama vykdyti priezitirg vadovaujantis nuolat atlieckamu
tikio subjekty rizikingumo vertinimu. Patikrinimy metu uZzpildyti kontroliniai klausimynai prieziiirg
atlieckan¢iam subjektui suteikia informacijos apie tai, kaip Ukio subjektas laikési teisés akty
reikalavimy. Tai yra vertinga informacija, leidZianti nustatyti ikio subjekto rizikingumo laipsnj.
Rizikingumo laipsnis turi biiti vertinamas ne tik planuojant tikio subjekto veiklos patikrinima, bet ir jj
atliekant, todél kontroliniy klausimyny klausimai turi biti sudaromi taip, kad rizikingiausiems iikio
subjekto veiklos veiksniams biity skiriama daugiausia démesio.

17. Kontroliniams klausimams keliami du pagrindiniai reikalavimai: aiSkumo — iikio subjektui
turi buti aisSku, ko i§ jo yra reikalaujama, ir svarbos — jtraukiami klausimai tik apie svarbiausius
tikrinamos veiklos teisés akty reikalavimus Sig veiklg vykdantiems tkio subjektams, nesiekiant
aprépti visy teisés akty nuostaty.

18. Pagrindinis kriterijus, leidZiantis priskirti reikalavimg prie svarbiy, — reikSmingos Zalos ar
realaus pavojaus visuomenei, kity asmeny interesams, aplinkai grésmé, kurig gali sukelti reikalavimo
nesilaikymas. Svarbiausio teisés akto reikalavimo pavyzdys — Valstybinés ne maisto produkty
inspekcijos Zaisly kontrolinio klausimyno reikalavimai. PaZeidus bet kurj i§ jy kyla reali grésme
vaiko sveikatai, gyvybei.

19. Aiskus kontrolinis klausimas yra toks, kurj perskaites tikio subjektas gali suprasti ir Zinoti,
kokiy veiksmy jis turi imtis, kad jo veikla atitikty konkrety keliamg teisés akto reikalavimg. AiSky
kontrolinio klausimo suformulavimg lemia konkretaus teisés akto reikalavimo, kurj atspindi
kontrolinis klausimas, specifika. Visus tkio subjektui keliamus reikalavimus galima suskirstyti j 3
grupes ir nustatyti tokius aiSkumo poZitriu tinkamiausius klausimy formulavimo buidus:

19.1. Reikalavimai imtis konkreéiy veiksmy ar nuo jy susilaikyti, siekiant apsaugoti
visuomenei svarby interesa (pvz., Zmoniy gyvybés, sveikatos, turto saugumas, aplinkos apsauga ir
pan.). Kai auksStesnés galios teisés akte yra jtvirtintas bendras reikalavimas elgtis tam tikru btdu,
siekiant apsaugoti kity asmeny interesus, aplinkg ar visuomeng, ir jgyvendinamasis teisés aktas



nurodo konkrecig priemong, biida, kaip ta padaryti, ir (arba) priezitros institucija savo praktikoje yra
nustaciusi konkrety biida, priemong interesy apsaugai, klausime reikéty nurodyti tg biida, priemong,
bet ne abstrakty reikalavimg (priedo 3 pavyzdys).

19.2. Bendri reikalavimai saugoti visuomene, aplinka, paliekant tikio subjektui ty reikalavimy
uztikrinimo biidy, priemoniy pasirinkimo laisve. Tais atvejais, kai teisés aktas jtvirtina tik
reikalavimg saugoti aplinka, visuomeng, taciau nedetalizuoja budy, priemoniy, kaip ta padaryti, ir
priezitros institucijos praktikoje néra iSryskéje budy, priemoniy, kuriy émusis uztikrinama tinkama
apsauga, kontrolinis klausimas turi biiti suformuluotas taip, kad tkio subjektas galéty suprasti, kad jis
turi pareigg uztikrinti apsaugg, jo manymu, tinkamu biidu (priedo 4 pavyzdys).

19.3. Reikalavimai turéti (pildyti) dokumentus. Jeigu teisés aktas jtvirtina pareiga tkio
subjektui turéti konkrety dokumenta, tvarkyti apskaita ar pan., kontroliniu klausimu turéty biti
klausiama, ar asmuo nustatyta tvarka vykdo Sig pareiga. Tas pats taikytina ir tais atvejais, kai teisés
akte yra suformuluotas bendras reikalavimas tikio subjektui uztikrinti visuomenés, aplinkos apsauga,
taciau inspektorius per patikrinimg paprastai tikrina ir dokumentus (priedo 5 pavyzdys).

20. Kontrolinis klausimynas turi buti sudaromas taip, kad biity patikrinta, ar laikomasi
svarbiausiy teisés akty reikalavimy. Atsisakant jtraukti j kontrolinj klausimyng visus teisés akty
reikalavimus, siekiama suteikti tkio subjektui ir prieziiiros institucijai uztikrintumo: iikio subjektas
privalo zinoti, kuriy reikalavimy laikytis yra itin svarbu, kad jo vykdoma veikla nekelty pavojaus
visuomenei ir aplinkai. Priezifiros institucija privalo uztikrinti, kad kiekvienas inspektorius patikrinty,
ar laikomasi svarbiausiy teisés akty reikalavimy, taigi vykdo pareigg priziuréti, ar tkiné veikla
vykdoma saugiai, tinkamai, laikantis nustatyty teisés akty reikalavimy. Visy teisés akty reikalavimy
nejtraukimas ] kontrolinj klausimyng leidZia uZtikrinti, kad tkio subjektams tenkanti priezitiros nasta
biity minimali ir proporcinga, o priezidiros institucijy tikio subjekty veiklos patikrinimams skiriami
iStekliai buty naudojami efektyviai.

21. Kontroliniame klausimyne turi buti nurodyti teisés aktai (straipsniai, punktai), kuriais
remiantis sudaryti kontroliniai klausimai. Siysdamos tkio subjektams elektronines kontroliniy
klausimyny versijas, prieziiiros institucijos turi uZztikrinti, kad kontrolinio klausimyno pabaigoje
nurodyti teisés aktai biity su interaktyviosiomis nuorodomis } internete skelbiamus teisés aktus,
kuriais remiantis yra suformuluoti kontroliniy klausimyny klausimai.

TRECIASIS SKIRSNIS
APIBENDRINAMOJI DALIS

22. Apibendrinamojoje dalyje nurodomos patikrinimo iSvados (priedo 11 pavyzdys). Kai
inspektorius nustato svarbiausiy teisés akty reikalavimy paZeidimus ar iSimtinais atvejais
reikalavimy, nejtraukty i kontrolinj klausimyna, nesilaikyma, apibendrinamojoje dalyje jis privalo
aiSkiai nurodyti:

22.1. teisés akta, straipsnj, dali, punkta ir jame jtvirtintag reikalavimg, kurio tikio subjektas
nesilaiké ar netinkamai laikési;

22.2. priemones, kuriy turi imtis tikio subjektas, siekdamas pasalinti nustatyta pazeidima;

22.3. terming, per kurj tikio subjektas turi pasalinti nustatyta pazeidima;

22.4. poveikio priemong, jei ji skiriama;

22.5. termina, per kurj tikio subjektas turi jvykdyti poveikio priemong, kai ji skiriama.

23. Apibendrinamojoje dalyje gali buti nurodyti ir kiti duomenys, atsizvelgiant | prieZiliros
institucijos specifikg ar tikrinimo objekta.

24. Visais atvejais ir egzemplioriy, perduodamg tkio subjektui, ir egzemplioriy, perduodama
prieziiiros institucijai, turi pasirasyti tikrines (-¢) inspektorius (-iai) ir patikrinime dalyvaves (-¢) tikio
subjektas (-ai) ar jo jgaliotas (-i) atstovas (-).



KETVIRTASIS SKIRSNIS
GRJZTAMOJO (PAKARTOTINIO) PATIKRINIMO REZULTATAI

25. Tais atvejais, kai prieziliros institucija nustato reikalavimo pazeidimg ar reikalavimo,
nenurodyto klausimyne, taciau uzfiksuoto apibendrinamojoje dalyje, pazeidima, gali biiti atlickamas
griztamasis (pakartotinis) patikrinimas (priedo 12 pavyzdys). Ji atlickant tikrinama, ar tikio subjektas
pasalino teisés akty pazeidimus, nurodytus pirminio patikrinimo iSvadose, o kiti reikalavimai,
jtvirtinti klausimyne, i§ naujo nebetikrinami.

26. Atliekant griztamaji (pakartotinj) patikrinimg atsakymai j kontrolinius klausimus
nezymimi, taciau pildoma grjztamojo (pakartotinio) patikrinimo kontrolinio klausimyno dalis, kurioje
nurodoma:

26.1. teisés aktas, straipsnis, dalis ir punktas bei jame jtvirtintas reikalavimas, kurio tkio
subjektas nesilaiké ir kuris tikrinamas pakartotinai;

26.2. griztamojo (pakartotinio) patikrinimo pradzios ir pabaigos data mety, ménesio ir
valandos tikslumu;

26.3. priemones, kuriy turi imtis Gikio subjektas, sieckdamas pasalinti nustatyta pazeidima, jei
Jis nepasalintas;

26.4. terminas, per kurj Gikio subjektas turi pasalinti nustatyta pazeidima;

26.5. poveikio priemoné, jei ji skiriama;

26.6. terminas, per kurj @ikio subjektas turi jvykdyti poveikio priemone, kai ji skiriama.

27. Atsizvelgiant | prieziliros institucijos specifikg ar tikrinimo objekta, Sioje klausimyno
dalyje gali biiti nurodomi ir kiti duomenys.

V SKYRIUS
KONSULTACIJOS SU UKIO SUBJEKTAIS

28. Konsultavimosi su iikio subjektais tikslas — uztikrinti kontrolinio klausimyno skaidruma,
suzinoti tkio subjekty nuomong apie kontrolinj klausimyna, sudaryti @ikio subjektams galimybg¢
daryti jtakg kontrolinio klausimyno projekto turiniui, geriau jvertinti numatomo kontrolinio
klausimyno teigiamas ir neigiamas pasekmes, jo jgyvendinimo sgnaudas. Konsultuotis tikslinga
keliais etapais:

28.1. nustatant sritj, kuriai bus taikomas kontrolinis klausimynas. Prie§ pradédama rengti
kontrolinj klausimyng, skirta tam tikros tkio veiklos specifiniams reikalavimams patikrinti,
priezitros institucija turi jvertinti, ar tokio klausimyno tikrai reikia, ar jis bus naudingas ir iikio
subjektams, ir prieziliros institucijai. Jeigu tam tikra tikine veikla uzsiima tik labai nedidele tkio
subjekty dalis ir (arba) Sie ukio subjektai turi kvalifikuoty darbuotojy, uztikrinanciy, kad biity
vykdomi visi teisés akty reikalavimai, labai tikétina, kad rengti kontrolinj klausimyna netikslinga.
PrieSingai, jeigu priezilros institucija turi duomeny, kad smulkieji arba vidutinio dydzio tkio
subjektai daznai nesilaiko tam tikry reikalavimy ir tai sukelia rimty pasekmiy, egzistuoja svarus
argumentas rengti kontrolinj klausimyng. Vis délto, nors statistika yra itin svarbi, apsisprendziant,
kokiai sri¢iai reikia rengti kontrolinius klausimynus, taip pat naudinga atsizvelgti ir j tikio subjekty
nuomone. Ukio subjektai gali jvardyti, kurie reikalavimai jiems yra neaiSkiis, nors prieziliros
institucija neturi duomeny apie jy nesilaikyma, taciau ateityje tai gali sukelti pazeidimy protrikj;

28.2. formuluojant kontrolinius klausimus. Svarbu, kad rengiant kontrolinius klausimynus
dalyvauty tkio subjektai, besiverCiantys konkre€ia tkine veikla, kuriai patikrinti rengiamas
kontrolinis klausimynas;



28.3. atnaujinant kontrolinius klausimynus. Prieziiiros institucijos kontrolinius klausimynus
turi atnaujinti pagal poreikj, tada, kai jsigalioja teisés akty pakeitimai, patikrinimy metu iSrySkéja
nauji aspektai, | kuriuos prie§ tai formuojant kontrolinius klausimus nebuvo atkreiptas démesys.
Rekomenduojama kontrolinius klausimynus perzitréti du kartus per metus, nuo vasario 1 d. iKi
geguzes 1 d. ir nuo rugpjucio 1 d. iki lapkricio 1 d.;

28.4. parengus kontrolinius klausimynus, bet dar nepatvirtinus. Siame etape rekomenduojama
konsultuotis su Gikio subjektais trimis biidais:

28.4.1. atliekant bandomuosius patikrinimus pagal dar nepatvirtinta klausimyng; tkio
subjekto pastabos vertingos nustatant, kurie i§ kontroliniy klausimy tkio subjektams néra visiskai
aiSkils, yra nesuprantami; atlikdami bandomuosius patikrinimus inspektoriai taip pat gali jvertinti, ar
kontroliniai klausimai aiskiis patiems inspektoriams, ar kontrolinj klausimyng patogu pildyti, naudoti;

28.4.2. viesai paskelbiant nepatvirtintg kontrolinj klausimyng pastaboms gauti, taip sudarant
sglygas pateikti pastabas visiems suinteresuotiems asmenims; priezitiros institucijai rekomenduojama
skelbti kontrolinio klausimyno projekta savo interneto svetainéje, nurodant el. paSto adresa, kuriuo
tkio subjektai gali raSyti komentarus;

28.4.3. siunciant kontroliniy klausimyny projektus verslo asociacijoms, organizuojant
susitikimus su tkio subjektais.

VI SKYRIUS
KONTROLINIO KLAUSIMYNO TVIRTINIMAS IR PASKELBIMAS

29. Priezitiros institucijoms rekomenduojama rengiamus naujus ar atnaujinamus esamus
kontroliniy klausimyny projektus derinti su Ukio ministerija.

30. Prieziiiros institucijos teisés akte, kuriuo tvirtinamas kontrolinis klausimynas, turi biiti
nurodyti atvejai, kada gali buti naudojamas ne visas kontrolinis klausimynas (tikrinama tik dalis
kontroliniame klausimyne nurodyty reikalavimy).

VIl SKYRIUS
KONTROLINIO KLAUSIMYNO SKLAIDA

31. Priezitiros institucija turi uztikrinti kontrolinio klausimyno sklaida, sieckdama, kad apie jj
suzinoty ne tik priezitiros institucijy darbuotojai, bet ir tikio subjektai.

32. Ukio subjekty supazindinimas su kontroliniu klausimynu yra reikalingas tam, kad:

32.1. bty uztikrintas tikio subjekto veiklos patikrinimo skaidrumas;

32.2. biity uztikrintas priezitros institucijos veiklos skaidrumas;

32.3. ukio subjektai biity geriau teisiSkai informuoti;

32.4. ukio subjektai turéty galimybe jvertinti vykdomos tikinés veiklos atitiktj reikalavimams
ir iStaisyti galimus pazeidimus dar prie§ pradedant patikrinima.

33. Rekomenduojami tokie kontrolinio klausimyno sklaidos metodai:

33.1. informuoti apie kontrolinius klausimynus visuomenés informavimo priemonése ar
leidiniuose, kurie yra populiarts tarp tikio subjekty;

33.2. siysti kontrolinj klausimyng tikio subjektui kartu su praneSimu apie biisimg patikrinima
ir pridéti kitg prieziliros institucijy parengta informacija, svarbig ir naudingg tikio subjektui;

33.3. platinti kontrolinius klausimynus per Kkitas valstybines institucijas, kurios nuolat
bendrauja su tikio subjektais, verslo asociacijas ir kitas nevyriausybines organizacijas.




Verslo prieziiiros institucijy kontroliniy klausimyny
rengimo ir atnaujinimo tvarkos apraso
priedas

(Kontroliniy klausimyny pavyzdZiai)

1 pavyzdys. Kontrolinio klausimyno jZzanginé dalis

Apis i klapsimyna. jo paudainms ir sy taiss
Nup 2011 m. vis davgiap planiniy patikrininy privaloma atlikt nandgiant kontrolinius klavs mmaws.

Sig klavsimynai - tal verslo prisZiBros instincin partvados Istaigoslogotipasir
(www skmin {t'web/ltverslo_aplinkavenlogriszinms-raforma) dalis. Ju nanda: paxadinimas
*  patogwma; - avashiavain taisds akiy relkalaviom savadas Istaigos adrasas, telefonss
*  yzoslininkas prisd patikrinima wrgalinyhe suZinoti, kas bus tikrinama falcsas, el. paits,
*  yerslininkas g3 nesthaiminti bandy i kits scieZty povaikio prisaoniy. joi atiticka Konsultacii telafonas
klapsimyns sprodviug ratkalavinms. Konsultacss el paitas

Jeigu buvo nustatytas teisés akty retkalavinm paZeidimas, kuris latkomas maZarstkimiv, jis turi bt nadelsiant iStaisytas Zodine pastaba
parsiikusio patikanima atlikusio inspektoriavs akivaizdoje ir poveikio prismoné naskiriama. Jeizu maZarsikimio paZasidimo nadelsiant
iitaisyti negalima, turi bGt pateikiamas radytinis nurodymas perprotinga termina paZeidima padalinti. Terminas gali bGti pratestas tik viena
karta,

Jaigy nesitz pasikonsultuoti 48l § 1 klavsimyna itraukty retbabyinu ac ssate nepatenkioti jus tkrinandioasmens vaiksmais, kraipkitds {
yaiklos patikrinima atlikusia institucia

J&m.m mmmmm }ad klapsimai suforomlvoti natickamai
paits vensloprezivra@ukmin. It Ukio ministeriia uztikans, kad bits atlikts mmam

Visus klapsimyms galits rasti admsp www.verslovartai Itkontrolinet Klausimvoal

Pankrinima atlikes () inspsktorms (-1ad):
(passizos, vardas (-20), pavarda (-29), tel. Nr., el. paitas)
Patikrini b3ds: \agici {agini
Datikricimo vieta: . . 3kio subi a5 Sesitosii
Patileini Sios is pabaigos data i laikas
Data: gradzia_ val._ min;pabaiga val.___min

2 g LN ol gl e i i p— 5

(Rassizes. vasdas  (ad),pavargd (53),tel Nr. el paitag)

Datz patiknnimoakioNe.




2 pavyzdys. Kontroliniai klausimai

Eil.

Nr Reikalavimas Atitiktis reikalavimams

Taip Ne

Neaktualu Pastabos

1. | Kontrolinis
klausimas

2. | Kontrolinis
klausimas

3. | Kontrolinis
klausimas

3 pavyzdys. Kosmetikos gaminio Zenklinimo kontrolinis klausimynas

Reikalavimas: ,Data, iki kurios tinkamomis salygomis laikomas kosmetikos gaminys
iSlaiko savo pirmine funkcijg, o svarbiausia - atitinka 3 straipsnio reikalavimus“ (2009 m.
lapkri¢io 30 d. Europos Parlamento ir Tarybos reglamentas (EB) Nr. 1223/2009 dél kosmetikos

gaminiy).

Neaiskus klausimas

Aigkus kKlausimas

Data, iki kurios tinkamomis saqlygomis laikomas
kosmetikos gaminys islaike savo pirmine funkcijq.

I5 sio reikalavimo néra aisku, apie kokig dotg konkrediai
yro kalbema ir keip date turd biti potakto

Ar nuredyta minimalaus tinkamumo termino
data, iki kurios tinkamomis sglygomis laikomas
kosmetikos gaminys islaiko save pirmine funkcijg?
Minimalous tinkamume termino dota paZymima
aifkiai jg sudaro menuo ir metai arba disna, ménuo ir
metai, uZrafyti pateikta tvarka. Pried padig doty arba
vietg ant pakuotés kurioje 5§ dota yra uZrodyta,
nurodomas simbolis arba ZodZiai.

If fio Klausimo ir jo paaiskinimuy yra ais$ku, kaip
turi biiti pateikia data ir gaminio galiojfimo laikas.




4 pavyzdys. Zmogaus palaiky laikymo paslaugy periodinés visuomenés sveikatos saugos
kontrolés klausimynas

Reikalavimas: ,Patalpos, kuriose teikiamos Zmogaus palaiky laikymo, Zmogaus palaiky
paruo$imo $arvoti, $arvojimo paslaugos, jrenginiai, inventorius turi biiti $variis. Zmogaus
palaiky paruoSimo Sarvoti patalpos, irenginiai ir inventorius, uZtersus Zmogaus krauju ir (ar)
kiino skysciais, turi biti valomi ir dezinfekuojami“ (Lietuvos higienos normos HN 91:2013
»Zmogaus palaiky laidojimo paslaugy, kremavimo, balzamavimo veiklos visuomenés sveikatos
saugos reikalavimai‘, patvirtinti Lietuvos Respublikos sveikatos apsaugos ministro 2013 m. geguzés
27 d. jsakymu Nr. V-539).

Neaiskus klausimas

Aigkus klausimas

1. Zmogaus palaiky laikymeo patalpa yra 1. Zmogaus palaiky laikymo patalpa yra $vari
fvari. (néra  akivaizdZioi motomy nedvarumi,
2. Zmogaus palaiky laikymo  patalpaoje siuksliy).
frenginiai yra Svaris. 2. Zmogaus palaiky laikyme patalpoje
3. Zmogaus palaiky laikymo  patalpaoje jrenginiai yra Svaris ([néro okiveizdZial

inventorius yra §varus. matomy nesvarumiy).
3. Zmogaus palaiky laikymo
inventorius yra Svarus ([nér

matomy nedvarumuy).

patal poje
Is siy Klousimy néra aisku kg reiskio Svari laikymo akivoizdZiai

patalpa, Svarids jrenginiol, Svarus  inventorius

HKiekvienam inspektoriui Svarumo sgvoka gali reiksti
skirtingus apibddinimus ir kickvienas inspektorius
Svarg goli jsivaizduoti savaipn

Sklinusteliunse pateiktuose paoidkinimuose dkio
subjektui yro patikslinama Svaros sgvoka ir dkio
subjektas Zinos, kod potalpoje neturi bati Siuksliy ir

akiveizdZial matomy nefvarumy.

5 pavyzdys. Statybos produkty kontrolinis klausimynas

Reikalavimai: ,Pries tiekdami rinkai statybos produktg, platintojai uZztikrina, kad
produktas, kai to reikia, blty paZenklintas CE Zenklu ir prie jo buty pridéti pagal §j reglamentg
privalomi dokumentai, taip pat instrukcijos ir saugos informacija kalba, kurig nustato
atitinkama valstybé naré ir kurig naudotojai gali lengvai suprasti“ (2011 m. kovo 9 d. Europos
Parlamento ir Tarybos reglamentas (ES) Nr. 305/2011, kuriuo nustatomos suderintos statybos
produkty rinkodaros sglygos ir panaikinama Tarybos direktyva 89/106/EEB).

Neaiskus klausimas

Aiskus klausimas

Ar, pries tiekdami rinkai statybos produkiq,

Ar prie platintojo  tiekinme rinkai statybos

platintojai uzZtikring, kad produktas, kai te reikia,
biity paZenklintas CE Zenklu ir prie jo bity pridéti
pagal reglamentg Nr. 305/2011 privalomi
dokumentai, taip pat instrukcijos ir saugos
informacija kalba, kurig nustate atitinkama
valstybé naré ir kurig naudotojai gali lengvai
suprasti?

I5 sio Klousimo néra aifhu, kaip plotintojes turi uZtikrinti
produkto Zenklinimg ir kokius dokumentus pagal
reglamentg reikia tureti, toip pat neoisku. apie kokig
saugos informecife kelbamae ir kokia kalba fi turi bdti
pateikto

produkte lietuviy kalba yra prideéta:
1. techningé dokumentacija
protokolai, ataskaitos ir kt.};

2 eksploataciniy savybiy deklaracija;
3 instrukcijos ir saugos informacija.

(ban dymy

I sio klousimo, kuriome [verdijami konkretds
dokumentai, Tkio subjekitui aishu, kod jis turi tureti
trifu rasiy dokumentus, kurie privalo biati iSversti |
listuviy kalbg.




6 pavyzdys. Statybos produkty kontrolinis klausimynas

Reikalavimas: ,Statybos produkto, neturincio darniyjy techniniy specifikacijy, platintojas
Sio straipsnio 4 dalyje nurodytu laikotarpiu rinkos prieZitirg vykdancios institucijos praSymu
pateikia jo eksploataciniy savybiy deklaracijg ir atitiktj jai jrodancius dokumentus“ (Lietuvos
Respublikos statybos jstatymas, 18 str. 12 d.).

Neaiskus klousimas

Aiskus klausimas

Ar statybeos produkio, neturindio darniyjy techniniy
specifikacijy, platintojas 18 str. 4 d nurodytu
laiketarpiu rinkes prieZifirg vykdandios institucijos
prasymu  pateikia jo eksploataciniy savybiy
deklaracijq ir atitiktj jai jrodandius dokumentus?

Ar  statybos produkto, neturindio darniujuy
techniniy specifikacijy, platintojas per statybos
produkte garantini laikotarpj, tatiau ne trumpiau
kaip 10 mety po jo pateikimo | Lietuvos
Respublikos rinkg dienos, inspekcijos®** prafymu

pateikia (tikrinimo metu):
1. eksploataciniy savybiy deklaracija;
2. atitiktj eksploataciniy savybiy
deklaracijai jrodancius doku mentus.

7 pavyzdys. Keleiviy vezéjuy lengvaisiais automobiliais taksi ir taksi vairuotoju kontrolinis
klausimynas dél taksometry naudojimo

Reikalavimas: ,Taksometry atitiktis Reglamento esminiams ir savitiesiems
reikalavimams privalo buti pazymeéta ,CE“ Zenklu ir papildomu metrologiniu Zenklu, kaip
nurodyta Reglamento VIII skirsnyje“ (Valstybinés metrologijos tarnybos direktoriaus 2006 m. kovo
30 d. jsakymas Nr. V-31 ,,.Dél matavimo priemoniy techninio reglamento patvirtinimo*).

Aiskus klausimas

Neaiskus klausimas

Ar visi naudojami taksometrai, kuriems taikytini
Matavimo priemoniy techninie reglamento [2]

Ar visi naudojami taksometrai, kuriems
taikytini Matavime priemeniy techninio

reikalavimai, yra pagenklinti .CE" Zenklu ir reglamento [2] reikalavimai, yra paZenklinti
papildomu metrologiniu Zenklu, liudijandiu tipo LCE" Zenklu ir papildomu metrologiniu
patvirtinimag ir pirminés patikros atlikimag? Zenklu, liudijandiu tipe patvirtinimg ir

pirminés patikros atlikimq? Pastoba: [2]
Reglamento priedo MP-007, p. 7.

8 pavyzdys. Kontroliniai klausimai su dviprasmiskais atsakymy variantais

Klausimas, kuris gali biuti aiskinamas jvairiai, Sprendimo biidas

neaiskus atsakymas

Objekte  yra
instrukcijos.

parengtos  gaisrinés  saugos  Performuluoti klausimg:

saugos instrukcija.”

»Objekte yra gaisrinés

Neaisku, kiek gaisrinés saugos instrukcijy bitina turéti,
ar pakanka vienos. I§ tikryjy reikalaujama turéti vienq
instrukcijg.

Bendrasis klausimas: Performuluoti, sukonkretinti




Tuo atveju, jei yra jdarbintas asmuo iki 18 mety, ar
darbdavys laikosi teisés akty  nuostaty,
reglamentuojanciy asmeny iki astuoniolikos mety
jdarbinimq?

Detalizuojamasis klausimas:

Ar asmuo iki 18 m. paskirtas atlikti darby, kuriuos
dirbdamas jaunas asmuo gali biti paveiktas
sveikatai kenksmingy ir pavojingy veiksniy? ([1.5.]
33-34p.)

Neaisku, kokio atsakymo - teigiamo ar neigiamo - tikisi
prieZitros institucija. IS tikryjy prieZitros institucija
nori paklausti, ar darbdavys nepaskiria asmens iki 18
m. dirbti darby, kuriuos atlikdamas jis gali biti
paveiktas sveikatai kenksmingy ir pavojingy veiksniy.

klausimq:
Ar laikomasi draudimo paskirti asmenj iki 18 m.
dirbti darby, kuriuos atlikdamas jis gali biiti
paveiktas sveikatai kenksmingy ir pavojingy
veiksniy?

ir nelaidZios
TAIP / NE /

Dirbtuviy grindys nesutriikusios
skys¢iams. Atsakymo variantai:
Neaktualu.

Gali buti neaiSku, kurj atsakymo variantq Zyméti
inspektoriui ir kaip tkio subjektui aiskinti atsakymaq:
»Ne, nesutrikusios” (atitinka reikalavimq), ,Taip,
nesutrikusios” (atitinka reikalavimq), ,Ne, sutrukusios”
(neatitinka reikalavimo), ., Taip, sutritkusios *
(neatitinka reikalavimo).

Suformuluoti klausimq: ,Ar laikomasi reikalavimo,
kad dirbtuviy grindys bity nesutriukusios ir
nelaidZios skysc¢iams?“ Arba atsakymo variantus
nurodyti Atitinka / Neatitinka / Neaktualu.

Zenklinimo rekvizitai turi biti pateikti ant prekés
ir (arba) prekés pakuotés.

Neaisku, kurj atsakymo variantq turi paZymeéti
inspektorius ir kaip ukio subjektui aiSkinti atsakymq
(Taip, Zenklinimo rekvizitai turi biiti pateikti ant prekés
ir (ar) prekés pakuotés (7))

Performuluoti klausimg: ,Zenklinimo rekvizitai yra
pateikti ant prekés ir (arba) prekés pakuotés.”

Uztikrinama, kad patalpoms, jrangai, tualetams
valyti naudojamas atskiras paZenklintas valymo
inventorius.

Kadangi siekiama patikrinti du reikalavimus: a) ar
patalpoms, jrangai ir tualetams valyti naudojamos
atskiros priemonés, b) ar jos yra paZenklintos, gali kilti
neaiskumy, kurj atsakymo variantq pasirinkti, kai vieno
i$ reikalavimy tikio subjektas netenkina.

Performuluoti klausimq: ,Ar patalpoms, jrangai,
tualetams valyti naudojamos atskiros priemonés?
Ar  patalpoms, jrangai, tualetams valyti
naudojamas inventorius yra paZenklintas?“

Biitina patikrinti:

- grindis;

- laiptus;

- tualetus;

- <kiti objektai>.
Jeigu klausime tik iSvardijama, kq inspektorius tikrins,
tai labiau instrukcija inspektoriams nei kontrolinis
klausimynas tkio subjektams, kadangi reikalavimy
turinys lieka neatskleistas.

Biitina suformuluoti konkrecius klausimus, pavyzdZiui,
ar grindys nesutrikusios, grindy danga atspari
naudojamoms medZiagoms ir pan.

Ar jmonés darbuotojai turi kursy iSklausymaq
patvirtinantj paZyméjimq ir Kkitus reikalingus
dokumentus.

Jvardyti baigtinj privalomy turéti dokumenty
sqrasq.




Kontroliniuose klausimuose negali biiti ,ir kt.”, kadangi
jis netenka prasmés - ikio subjektui tenka paciam
ieskoti, kokius ,kitus“ dokumentus jis privalo turéti.

Kontroliniame klausimyne negali biti atsakymo
varianto ,Is dalies neatitinka", nes visiskai neaisku, kq
jis reiskia, kokj patikrinimo rezultatg lemia.

Jei tikio subjektas is esmés atitinka reikalavimgq, taciau
pastebima keletas tritkumy, juos reikéty nurodyti
pastabose, pasirenkant variantq , Taip“ arba ,Atitinka*“.

9 pavyzdys. Klinikinio vaistinio preparato tyrimo patikrinimo kontrolinis klausimynas

Reikalavimas: ,Tiriamieji turi teise gauti iSlaidy, kurias jie patyré dél biomedicininio
tyrimo, atlyginima. Siy islaidy apskai¢iavimo ir mokéjimo tvarka nustato Vyriausybé ar jos
jgaliota institucija“ (Lietuvos Respublikos biomedicininiy tyrimy etikos jstatymas, 10 str.).

Neaiskus klausimas Aiskus klausimas

Tiriamiesiems atlyginamos su dalyvavimu tyrime
susifusios iflaidos vadovaujantis  Sveikatos
apsaugos ministro 2000 m. lapkridio 23 d. jsakymu
Nr. 677 ,Dél Islaidy, kurias tiriamieji patyré dél
biomedicininio tyrimo, apskai¢iavimo ir mokéjimo
tvarkos patvirtinimo™.

Tiriamiesiems atlyginamos su dalyvavimu tyrime

susijusios iSlaidos (kelionés | trimo centrg,
maitinimo, apgyvendinimo ir ki, jeigu buvo
numatyta).

o+

d

10 pavyzdys. Transporto priemoniy sudétiniy daliy kontrolinis klausimynas

Neaiskus klausimas

Aiskus klausimas

Ar prekés, kuriy mazmeniné prekyba uzdrausta
istatymais ir kitais teisés aktais, nepaskelbtos
RAPEX arba Pavojingy prekiy sqrase Valstybinés ne
maisto produkty inspekcijos interneto svetainéje?

Ukio subjektas gali neZinoti, kas yra RAPEX sistema ir
kur rasti joje paskelbtus Zaislus.

Pazymétina, kad nurodyta kausimo formuluoté néra
visiskai aiski dél to, kad klausimo reikfmé yra neigiama,
lodél galimi atsakymai ,Taip, nepaskelbtas"” {atitinka
reikalavimag), ,Ne, nepaskelbtas" (atitinka reikalavimag),
«Ne, paskelbtas” (neatitinka reikalavimo), ,Taip,
paskelbtas"” (neatitinka reikalavimo).

Ar laikomasi reikalavimo neparduoti prekiy, kuriy
maZmeniné prekyba uZdrausta jstatymais ir kitais
teisés aktais (RAPEX informacija, Pavojingy prekiy
sqrasas VNMPI interneto svetainéje ir kita*).

*RAPEX - Europos Komisijos Skubaus keitimosi
informacija apie pavojingus vartotojy sveikatai ir
saugai gaminius, pranesimy apie pavojingus gaminius
registravimo ir skelbimo sistema.

Valstybinés ne maisto produkty inspekcijos interneto
svetainés rubrika ,Pavojingi produidai”
http://www.ynmpilt/indexphp?id=166.

[Ndo subjektas Zino, kas yra RAPEX sistema ir kur rasti
joje skelbiamas prekes.




11 pavyzdys. Kontrolinio klausimyno apibendrinamoji dalis

Patikrinimo isvada:

O Paslaugos teikiamos nepazeidziant Lietuvos higienos normos HN 71:2009 ., Soliariumai. Sveikatos saugos
reikalavimai®, patvirtintos Lietuvos Respublikos ministro20____m. mén. d. jsakymu Nr.

S
reikalavimu.

O Paslaugos teikiamos pazZeidziant Lietuvos higienos nommos HN 71:2009 , Soliarumai. Sveikatos saugos
reikalavimai®, patvirtintos Lietuvos Respublikos ministro 20 m. mén. d.jsakymu
Nr. .

........ punkto {cosnnannnnunmnaranananannarnnisainense saean )

........ PUIKED (oo oo oot oo s o S S R B S e S B s i)}
........ DUMIKEO 0. oo ccossasumsonssimem st s sinasiions s idon s S e B SRS SO

........ DU B S s S s i) relalavinns:

Nurodymas:
1. Ik

pasalinti nurodytus pazZeidimus.
2. Pasibaigus pazeidimo pasalinimo terminui per 3 darbo dienas rastu pranesti

(kontrolés institucijos
pavadinimas, adresas, fakso, el. pasto numeris), kokiu priemoniu imtasi patikrinimo metu nustatytiems visuomenés

sveikatos sauga reglamentuojanciu teisés aktu pazeidimams pasalinti, ir pateikti tai jrodancius dokumentus.

(patikrinima atlikusio asmens pareigu pavadinimas) (parasas) (vardas ir pavardé)

(patikrinime dalyvavusio asmens pareigy pavadinimas) (parasas) (vardas ir pavardé)



12 pavyzdys. Kontrolinio klausimyno griZtamojo (pakartotinio) patikrinimo dalis

GRIZTAMOJI SAUGOS KONTROLE

m. mén. __d.pavedimas atlikti patikrinima Nr.

m. mén. __d. patikrinimo akto Nr. priedas

Juridinio asmens/ filialo pavadnimasirkodas, veiklos vykdymo adresas; fizinio asmens vardas, pavarde, verslo
budijimo  numens, iSdavimo  data i  galiojimo  lakas, veklos  vykdymo  adresas:

Patiknnimo data: m. mén. d

[vertintas m. meén. ___ d. (patiknnimo aktasNr.___)athiktos
kontrolés metu nustatytu Lietuvos higienos nonmos HN 71:2009 , Soliarumai. Sveikatos saugos reikalavimai®, patvirtintos
Lietuvos Respublikos ministro 20 m mén. d. jsakymu Nr. , pazeidimu
pasalinimas ir kontrole vykdanéiu pareiginu nurodymu vykdymas.

Patikrinimo isvada:

0 Paslaugos teikiamos nepazeidziant Lietuvos higienos normos HN 71:2009 , Sohariumai. Sveikatos saugos
reikalavimai, patvirtintos Lietuvos Respublikos ministro 20 m. mén. d.jsakymu
N rekalavimu

O Paslaugos teikiamos pazeidziant Lietuvos higienos nomos HN 71:2009 , Soliariumai. Sveikatos saugos
retkalavimai®, patvirtintos Lietuvos Respublikos ministro 20 m. mén. d. jsakymu Nr.

et IIREQ (vt et o e e e )
1 L O
et IR (1o e e e e
ettt DUIIRRD. (e et e 8 e e

t

retkalavimus.

e e e 22

(patikrinima atlikusio asmens pareigu pavadinimas) (parasas) (vasdas & pavand)

(patikrinime dalyvavusio asmens pareigy pavadinimas) (parasas) (vardasir pavarde)




PATVIRTINTA

Lietuvos Respublikos iikio ministro ir
Lietuvos Respublikos teisingumo ministro
2015 m. liepos 3 d. jsakymu Nr. 4-432/1R-169

RIZIKOS VERTINIMU PAGRISTOS UKIO SUBJEKTU VEIKLOS PRIEZIUROS GAIRES

| SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Rizikos vertinimu pagristos tkio subjekty veiklos priezitiros gairés (toliau — gairés) apima
rizikos vertinimo sistemos kiirimg, taikyma, rizikos valdyma, iikinés veiklos segmenty rizikos
vertinimg, rizikos vertinimu pagrjstos priezitiros reikalavimus ir rekomendacijas, kaip iSvengti daznai
rizikos vertinimo procese pasitaikanCiy klaidy. Gairés skirtos tkio subjekty veiklos prieziiirg
atlickantiems vie$ojo administravimo subjektams (toliau — priezitiros institucijos), siekiantiems diegti
ir (arba) tobulinti turimas rizikos vertinimo ir valdymo sistemas.

2. Gairémis siekiama, kad organizuojant priezitiros institucijy darbg — teikiant metoding
pagalbg iikio subjektams, stebint ir kontroliuojant, kaip iikio subjektai laikosi teisés aktuose nustatyty
reikalavimy, ir taikant priemones, uZtikrinancias tinkamg teisés akty reikalavimy laikymasi ir
mazinancias galimy pazeidimy skaiciy, biity jgyvendinamas pagrindinis priezitiros tikslas — uztikrinti
tikio subjekty veiklos prieziiirg reglamentuojanciuose teisés aktuose jtvirtinty ir priezitiros institucijos
kompetencijai priskirty visuomenei svarbiy vertybiy (Zmoniy ir gyviiny gyvybé, sveikata, aplinka,
rinka, valstybés ir privatus turtas, valstybés jvaizdis ir pan.) apsauga.

3. Prieziiiros institucijos, prizitrin¢ios ne ikio subjekty veikla, o objektus ar teritorijas,
turéty vadovautis tais paciais gairése nurodytais iikio subjekty rizikos vertinimo ir valdymo principais
ir metodais, juos pritaikydamos objekty ar teritorijy rizikingumui vertinti.

4. Siekiant suteikti konkrec¢iy rekomendacijy rizikos vertinimo ir valdymo sistemy
neturinioms prieziiiros institucijoms, kai kurie aspektai detalizuojami, taciau tai neturéty trukdyti
rizikos vertinimo ir valdymo sistemas turinioms prieziiiros institucijoms toliau vertinti rizikg pagal
Juy esamus procesus, jeigu Sie leidzia verslo prieziiirg vykdyti efektyviai ir skaidriai, mazinant nastg
maziausios rizikos iikio subjektams ir prioriteta skiriant tiems ukio subjektams, kuriy veiksmai
labiausiai didina zalos saugomoms vertybéms atsiradimo tikimybe ir poveikj.

5. Gairése vartojamos sgvokos:

5.1. Rizika — neapibréztumo poveikis — ir teigiamas, ir neigiamas — organizacijos (t. y.
prieziliros institucijos) tikslams (t. y. visuomenei svarbiy vertybiy apsaugos uZztikrinimui).
Atsizvelgiant | tai, kad Zodis ,rizika® pagal konteksta gali turéti jvairiy reikSmiy, Siose gairése nei
potencialiis, nei pasireiSk¢ pavojai, grésmés, pavojingi veiksniai ir panaSios sgvokos nelaikomos
rizika.

5.2. Rizikos vertinimas — procesas, kuriuo analizuojama Zalos ar pavojaus saugomoms
vertybéms atsiradimo tikimybe ir poveikis, atliekant @ikio subjekty ir Gkinés veiklos rusiy rizikos
dydzio apskaiciavimg ir nustatant rizikingiausius iikio subjektus ir tikinés veiklos rasis.

5.3. Rizikos valdymas — procesas, kuriuo pagal rizikos vertinimo i$vadas parenkamos
tinkamiausios ir efektyviausios priezitiros priemonés ir veiksmai, skirti grésmei, kilusiai priezitiros
institucijos tikslams dél iikio subjekty veiksmy, sumazinti iki nustatyto minimalaus priimtino lygio.

5.4. Ukio subjekty veiklos prieziiira (toliau — priezitira) — suprantama taip, kaip ji
apibrézta Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatyme.



Il SKYRIUS
RIZIKOS VERTINIMAS

6. Rizikos vertinimo metu nustatomos kiekybinés ir kokybinés reik§Smés, susijusios su
konkrecia situacija ir numatyta grésme priezilros institucijos kompetencijai priskirty visuomenei
svarbiy vertybiy apsaugai.

7. Siekiant tinkamai jvertinti rizikg, paprastai nustatoma:

7.1. priezilros institucijos kompetencijai priskirtos apsaugoti visuomenei svarbios
vertybes;

7.2. aiskiai apibréztos grésmés prieziiiros institucijos kompetencijai priskirty visuomenei
svarbiy vertybiy apsaugai;

7.3. grésmiy pasireiSkimo poveikj ir tikimybe didinantys ir mazinantys veiksniai,
matuojami rizikos Kriterijais;

7.4. grésmiy pasireiSkimo poveikiu ir tikimybe pagristi kriterijy svoriai, leidZiantys
apskaiciuoti bendrg tikio subjekto rizikingumo reikSme.

8. Rizikos vertinimu pagrista tkio subjekty veiklos priezitros sistema — prieziliros
institucijoje jdiegta ir taikoma organizaciniy ir techniniy priemoniy visuma, padedanti nustatyti
grésmes, susijusias su zalos ar pavojaus saugomoms vertybéms atsiradimu, atlikti tikio subjekty ir
tkinés veiklos riSiy rizikingumo vertinimg, tkio subjekty veiklos priezitirg vykdyti laikantis
prioritety ir renkantis tinkamiausias ir efektyviausias priezitiros priemones.

9. Rizikos dyd;j lemia:

9.1. 7zalos pasireiSkimo tikimybé¢;

9.2. zalos poveikis, t. y. numatomy tokiy jvykiy Zzalingy pasekmiy mastas (paveikty
zmoniy skaiCius, paveiktos teritorijos plotas, pinigai ir pan.).

10. Atsizvelgiant ] tai, kokia yra tikimybé, kad tkio subjekto veikla sukels zalos, taip pat
atsizvelgiant ] tai, koks yra d¢l iikio subjekto veiklos atsirandantis Zalos, pasekmiy poveikis, iikio
subjekty rizikos lygmuo gali buti zemas, nedidelis, reikSmingas, aukstas (priedo 1 lentel¢).

11. Gairiy priedo 1 lentel¢je pateiktas pavyzdinis iikio subjekty grupavimas j 4 rizikos
lygmenis. Atsizvelgiant | prieziliros institucijos naudojamus kriterijus, rizikos lygmeny gali biiti
daugiau arba maziau, negu pateikta gairiy priedo 1 lenteléje. Pavyzdziui, jei tkio subjekto
rizikingumas nustatomas naudojant daugelio kriterijy sistema, kiekvienas tikio subjektas gali jgyti i§
esmés individualy rizikingumo laipsnj, bet kartu patekti j atitinkama rizikos grupe. Kitoms prieziiiros
institucijoms gali neprireikti taip detaliai reitinguoti tikio subjekty, pakaks juos suskirstyti j bendro
pobiidzio rizikos grupes pagal gairiy priedo 1 lentelés pavyzd;.

12. Kuriant, tobulinant rizikos vertinimo sistema, rekomenduojama rizikos grupes apibrézti
taip, kad daugiausia iikio subjekty patekty i maziausios rizikos grupe¢, o maziausia iikio subjekty — i
didZiausios rizikos grupe (priedo 1 schema). Tai reiskia, kad ribos tarp rizikos grupiy apibrézima
lemia ne objektyvus, nekintamas rizikos dydis, o i§ anksto pagal prieziiiros institucijos iSteklius
nustatytas tikio subjekty skaiCius. Pavyzdziui, jei priezitiros institucija turi pakankamai istekliy per
metus tikrinti 200 rizikingiausiy tikio subjekty, o panaSios rizikos tkio subjekty tais metais yra 250,
tai reSkia, kad 50 jy pateks i vidutinés rizikos grupg. Atitinkamai jiems bus taikomas kitoks tikrinimy
intensyvumas ir Kiti rizikos valdymo veiksmai, nors jy rizikingumo dydis panaSus j kity 200 tkio
subjekty rizikinguma. IS dalies tokia ir yra rizikos vertinimo ir valdymo paskirtis — padéti planuoti
veikla, kai iStekliy neuztenka visai norimai veiklai.

111 SKYRIUS
RIZIKOS VERTINIMO SISTEMOS KURIMAS

13. Kuriant rizikos vertinimo sistemg rekomenduojama:



13.1. Apibrézti visas priezitiros institucijos kompetencijai priskirtas saugoti visuomenei
svarbias vertybes, pavyzdziui, zmoniy ir gyviiny gyvybe, sveikata, aplinka, rinka, valstybés ir privaty
turta, valstybés jvaizdj ir pan. Priezitiros institucijos apsaugo konkrecig vertybe tik tam tikru aspektu,
todél Sias vertybes galima skaidyti j dar smulkesnes kategorijas, pavyzdziui, Zmoniy gyvybe keliuose,
darbovietése, naudojant tam tikrus produktus ir pan.

13.2. Apibrézti priziurimy tkio subjekty veiklos segmentus, priskirtus priezitiros institucijos
kompetencijai ir susijusius su kiekviena saugoma vertybe. Pavyzdziui, produkto sauga galima
suskaidyti ] segmentus pagal produkto tipa, jei tokiy tipy reikalavimai ir priezitiros veikla gana
skiriasi. Kita vertus, produkty saugg biity galima skaidyti kitaip, pavyzdziui, pagal produkty
gamintojus, importuotojus, didmenininkus, mazmenininkus ir pan.

13.3. Apibrézti vertybei kylancias grésmes, pasitaikancias kiekviename segmente.
Pavyzdziui, logistikos segmente galéty biiti nustatomos tokios grésmeés: netinkamai iSmokyti
vairuotojai, pervarge vairuotojai, nesaugi transporto priemoniy technin¢ bukleé, pavojingi kroviniai ir
pan.

13.4. Apibrézti kriterijus, didinancius ar mazinan¢ius kiekvienos grésmés galimai
sukeliamos Zalos pasireiSkimo tikimybe ir poveikj. Pavyzdziui, jmonés darbuotojy skaiCius,
darbuotojy patirtis, jmonés veiklos trukmeé, kokybés vadybos sistemos diegimas ir kiti panaSis
kriterijai — visi jie gali turéti jtakos tikimybei, kad darbuotojai bus tinkamai iSmokyti, o tokie
kriterijai, kaip klienty skaicius, veikla saugomoje teritorijoje, darbas su pavojingomis medziagomis ir
kt., gali daryti jtakg galimos zalos poveikiui. Dauguma kriterijy daro jtakg ir Zalos atsiradimo
tikimybei, ir jos poveikiui. Teisés akty laikymosi ir jy pazeidimy atvejai taip pat yra reikSmingi
kriterijai vertinant zalos atsiradimo tikimybe ir jos poveikj. Atsizvelgiant j tai, kad pagrindinius tikio
subjektams taikomus teisés akty reikalavimus apibendrina per tikrinimus naudojami kontroliniai
klausimynai, kiekvieng kontrolinio klausimyno klausimg tikslinga jtraukti j kriterijy aibe.

13.5. Priskirti svorj kiekvienam kriterijui, atsizvelgiant j kriterijaus jtakos dydj didinant ar
mazinant pavojaus tikimybe ir poveikj. Turint galimybe, svorj reikéty priskirti pagal statistinius
duomenis, pavyzdziui, jei jmonése, kuriose dirba daugiau nei 100 darbuotojy, pra¢jusiais metais
padaugéjo nelaimingy atsitikimy atvejy, svoris turi tai atspindéti. Kai tokiy duomeny néra, svoris gali
biti priskirtas apklausus ekspertus, pavyzdziui, prieziuros institucijos darbuotojus, dirbancius
atitinkamoje srityje. Rekomenduojama klausimus formuluoti taip, kad ekspertai priskirty vieng baly
suma kriterijaus poveikio komponentei ir kita kriterijaus pasireiskimo tikimybés komponentei. Sias
komponentes susumavus apskai¢iuojamas bendras kriterijaus svoris. Atsizvelgiant j tai, kad skirtingy
teisés akty reikalavimy pazeidimai gali sukelti skirtingg zalg, tokius skirtumus turi atspindéti
kriterijams priskirti svoriai (pavyzdziui, mazareikSmius pazeidimus batina fiksuoti, taiau jy svoris
turi buti salyginai mazas).

14. Tokiu principu kuriant rizikos vertinimo sistema, galutinj rezultata galima jsivaizduoti
kaip piramideg, kurioje aibé kriterijy sudaro piramidés pagrinda, o piramidés virStingje yra viena
visuomenei svarbi vertybé. Gairiy priedo 2 schemoje piramidé pavaizduota horizontaliai, jos
pagrindas — schemos desin¢je, o vir§iiné — kairéje (priedo 2 schema). Sioje schemoje pavaizduotas
rizikos vertinimo procesas yra tik pavyzdinis, parodantis vertybiy, segmenty, grésmiy, kriterijy ir
svoriy s3sajas.

15. Atsizvelgiant j tai, kad prieZiliros institucijos kompetencijai paprastai priskirta saugoti
kelias vertybes, bitina sukurti atskira piramide kiekvienai i§ jy. Sias piramides gali sujungti viena
bendra misija arba tikslas (pavyzdZziui, aplinkos apsaugos misija apimty ne tik oro kokybes, bet ir
gyviny, augaly ir vandens apsaugos vertybes, kuriy kiekvienai biity suformuotos atskiros piramides).

IV SKYRIUS
RIZIKOS VERTINIMO SISTEMOS TAIKYMAS



16. Visuomenei svarbios vertybés apsaugos uztikrinimui tiesioging jtaka daro kriterijy
svoriy pokyciai. Jei tkio subjekto veikloje atsiranda pokyciy, dél kuriy kriterijy svoriai kei¢iasi, tai
tiesiogiai daro jtaka tikimybei, kad priezitros institucijos kompetencijai priskirta visuomenei svarbi
vertybé bus apsaugota arba neapsaugota. Prieziliros institucija turi reaguoti ] tokius pokycius,
vertindama rizikg i§ naujo ir atitinkamai mazindama arba didindama prieziiiros iSteklius.

17. Priimant sprendimus, kuriais sickiama nustatyti veiklos prioritetus ir skirti iStekliy tikio
subjektams prizitiréti, butina tkio subjektams priskirti rizikingumo reikSmes, pagristas nurodytais
rizikos vertinimo svoriais. Vertinant konkretaus tkio subjekto rizikinguma, rekomenduojama
kiekvienam kriterijui suformuluoti klausima, j kurj atsakymas bty taip arba ne, ir pagal atsakyma
priskirti atitinkamg baly skaiciy. Pavyzdziui, jei i kriterijy yra jtrauktas klausimas, ar tkio subjektas
yra jdieges kokybés vadybos sistemg, mazinancig jo rizikinguma, ir jei kokybés vadybos sistema yra
idiegta, jam priskiriamas konkretus baly skai¢ius, pavyzdziui, minus desimt (—10), o jei nejdiegta, —
nulis (0) baly. Visy kriterijy baly suma sudaro iikio subjekto bendrg rizikingumo reikSme.

18. Tokiu metodu apskaiCiavus visy priziirimy wkio subjekty rizikingumo reik§mes, juos
galima i8delioti pagal rizikingumg ir suskirstyti ] rizikos grupes (priedo 2 lentele).

19. Gairiy priedo 2 lenteléje Sesi Gikio subjektai suskirstyti j tris rizikos grupes: didelés,
vidutinés ir mazos rizikos. Sioms grupéms taip pat priskiriami ne tik pavadinimai, bet ir spalvos (kad
skirstyti buty patogiau): didelés rizikos grupé — raudona, vidutinés rizikos grupé — geltona, mazos
rizikos grupé — zalia.

V SKYRIUS
RIZIKOS VALDYMAS

20. Prieziiiros institucija turi pasirinkti efektyviausias priezitiros priemones ir nuspresti,
kokius tinkamiausius veiksmus reikia atlikti, atsizvelgiant j nustatytg tikio subjekto rizikingumo dydj.
Sis priezitiros priemoniy parinkimas ir taikymas laikomas esmine rizikos valdymo dalimi.

21. Ukio subjekty reitingavimas pagal rizikingumo reik§mes paprastai naudojamas
planuojant tikrinimy daznumg. Didelés rizikos grupés tikio subjektai tikrinami dazniau, o mazos
rizikos grupés tikio subjektai — re€iau. Tikrinimy daznumg lemia teisés akty reikalavimai, prieziiiros
institucijy turimi iStekliai ir iSkelti tikslai.

22. Prieziiiros priemonés reiSkia ne tik teisés aktuose nustatytas poveikio priemones
(sankcijy skyrimg), bet ir visus kitus veiksmus (pavyzdziui, gautos informacijos apie tukio subjekty
tinkamg jvertinimg ir jtraukimg ] rizikos vertinimo sistema, persp€jimg rastu arba Zodziu,
konsultavimg ir aktualios vieSosios konsultacijos paskelbimg, seminary organizavima, laiSky
konkretiems iikio subjektams iSsiuntimg ar kitokj jy informavima, atkreipiant jy démesj j nustatytus
rizikinguma didinan¢ius ar mazinancius veiksnius, iskaitant teisés akty reikalavimy pazeidimus ir
pan.). Priezitiros priemonés turi:

22.1. kuo efektyviau apsaugoti nuo pavojy ar grésmiy;

22.2. biiti proporcingos pavojui ar grésmei;

22.3. biiti ekonomiskos institucijos iStekliy naudojimo pozitriu.

23. Kai kuriais atvejais gali buti tikslinga nuspresti, kad iStekliy skyrimas tam tikros
grésmes rizikingumui mazinti nebus veiksmingas, nes jos rizikingumas laikomas priimtinai mazas.
Tokiy sprendimy priémimas taip pat yra rizikos valdymo dalis.

24. Geroji praktika, daznai naudojama uZsienio Salyse, yra prieziliros institucijos atstovo
apsilankymas pas tikio subjekta ne vykdyti tikrinimo, o greitai ir pavirSutiniSkai apsidairyti ir jvertinti
tolesnj i§samaus tikrinimo poreikj. Pavyzdziui, DidZiojoje Britanijoje inspektoriai aplanko maZos
rizikos ikio subjektus, neprisistatydami kaip inspektoriai ir eidami tik j klientams prieinamas vietas
(pavyzdziui, neidami ] kavinés virtuvg) ir ieSkodami dideliy, akivaizdziy pazeidimy. Tokiy



pazeidimy neradus, iikio subjektui rizikos vertinimo sistemoje priskiriamas rizikingumg mazinancio
kriterijaus balas.

VI SKYRIUS
UKINES VEIKLOS SEGMENTU RIZIKOS VERTINIMAS

25. Bitina jvertinti ne tik tkio subjekty rizikinguma, bet ir kito lygmens — prizitirimy
tkinés veiklos segmenty — rizikinguma, siekiant nustatyti, kuriam segmentui reikia skirti daugiausia
démesio ir iStekliy. Tai leidzia daryti platesnio masto sprendimus, lemiancius visos prieziiros
institucijos veiklos strategija ir biudzeta.

26. Ukinés veiklos segmenty rizikingumo vertinimas, kaip ir tikio subjekty rizikingumo
vertinimas, yra pagrjstas zalos pasireiskimo poveikiu ir tikimybe. Tokj segmenty rizikos vertinimg
galima vykdyti tuo paciu principu, kaip ir Gkio subjekty rizikos vertinimg. Kiekvieng segmentg
suskirs€ius ] grésmes, grésmes ] kriterijus, galima susumuoti kriterijy svorj ir apskaiCiuoti, kurio
segmento rizikingumo reikSmeé didZiausia.

27. Vis délto segmenty rizikos vertinimo procese yra papildomas aspektas, neaktualus
vertinant tikio subjekty rizikingumg. Nustatant tikio subjekty rizikos kriterijy svorj biitina atsizvelgti |
kiekvieno kriterijaus Zalos sukélimo tikimybe ir poveikj, o atlieckant segmenty rizikos vertinima reikia
jvertinti ne tik kriterijaus sukeltos Zalos tikimybe ir poveikj, bet ir paties kriterijaus aktualumo
tikimybe. Tai padaryti biitina dé¢l to, kad atliekant Gikinés veiklos segmenty rizikos vertinima daromos
apibendrintos prielaidos dél bendros situacijos tame segmente, o ne nustatomi konkretiis faktai apie
konkrety iikio subjekta, kai kriterijaus aktualumo tikimybé visuomet yra arba 100, arba 0 procenty.
Pavyzdziui, norint vertinti, kiek rizikingas yra transporto jmoniy segmentas oro kokybei, reikia
jvertinti ne tik sunkvezimio keliamos tarSos tikimybe ir poveikj, bet ir tikimybe, kad sunkvezimiai i$
viso naudojami Siame tikinés veiklos segmente. Analizuojant konkrety iikio subjekta, galima tiksliai
nustatyti sunkvezimio naudojimg arba nenaudojimg, o segmento mastu galima nustatyti tik tikimybe,
kad tame segmente veikiantys iikio subjektai naudoja sunkvezimius.

28. Sis aspektas galioja ir rizika maZinantiems kriterijams. PavyzdZiui, prieZidiros
institucijos ekspertai gali spresti, kad jdiegta kokybés vadybos sistema mazina zalos atsiradimo dél
iikio subjekto veiklos tikimybe ir poveikj, ir atitinkamai priskirti svorj Siam kriterijui. Taciau,
vertinant segmento rizikinguma, papildomai reikia jvertinti ir kitg aspektg: kokia yra tikimybé, kad
konkrediame segmente veikiantys tikio subjektai bus jdiege tokia kokybés vadybos sistema. Sis
aspektas aktualus vertinant tik segmento, o ne tkio subjekto rizikinguma, nes vertinant konkretaus
tikio subjekto rizikinguma tikimybé visada bus arba 0, arba 100 procenty. Vertinant tikinés veiklos
segmenty rizikinguma reikia jvertinti dvi tikimybes: tikimybe, kad jdiegta kokybés vadybos sistema
mazins zala, ir tikimybe, kad tokia sistema yra jdiegta vertiname segmente veikianciy tikio subjekty.

VIl SKYRIUS
PAGRINDINIAI RIZIKOS VERTINIMU PAGRISTOS PRIEZIUROS REIKALAVIMAI

29. Sioje gairiy dalyje iSskirti pagrindiniai rizikos vertinimu pagristos prieZiiiros
reikalavimai, kuriuos turi atitikti priezitiros institucija, vykdanti rizikos vertinimu pagrista wkio
subjekty veiklos priezitira.

30. Rizikos kriterijy ir jy svorio nustatymas:

30.1. Ukio subjekto rizikingumui nustatyti institucijoje taikoma tam tikra rizikos kriterijy
sistema. Konkretus kriterijus parodo subjekto rizikingumo dydj, rizikingumo didéjimg ar maz¢jima
vertinant atskiru aspektu.



30.2. Kriterijai gali biiti veiklos vieta ar teritorija, vykdomy darby ar naudojamos technikos
pavojingumas, veiklos apimtis, darbuotojy ir lankytojy (klienty) skaiCius, aplinkos jautrumas
poky¢iams ir pan. (priedo 1 pavyzdys).

30.3. Kriterijams yra priskiriami svoriai, pagristi statistika ir (arba) eksperty nuomone dél
tikimybés, kad zala bus sukelta ar jos bus iSvengta, ir dél zalos poveikio. Kiekvienas kriterijus
objektyviai atspindi, kiek jis prisideda prie wkio subjekto rizikingumo didéjimo ar mazéjimo.
Kriterijy svoriai iSreiSkiami balais, kurie priskiriami konkre¢iam tkio subjektui pagal kiekvieng
kriterijy. Jei vertinamam tkio subjektui konkretus kriterijus yra aktualus, jam skiriami balai, lygis to
kriterijaus svoriui. Jei Kriterijus néra aktualus, Tikio subjektui skiriama nulis baly.

30.4. Kriterijy baly visuma lemia bendrg tikio subjekto rizikingumo reikSme, o reikSmés
naudojamos siekiant palyginti tikio subjektus tarpusavyje ir suskirstyti juos i rizikos grupes.

30.5. Naujai gauta papildoma informacija (pavyzdziui, i§ Zziniasklaidos, skundo, atlikto
patikrinimo rezultaty ar pan.) vertinama remiantis tais paciais kriterijais. Jai savaime neskiriamas
prioritetas, palyginti su kriterijy visuma, taciau tokia informacija dél savo svorio ir pobtudzio gali
daryti daugiau jtakos bendrai rizikingumo baly sumai. Nauji duomenys daro jtaka subjekto
rizikingumo vertinimo pokyc¢iams, taciau Sie duomenys yra tik vienas i$ keleto rizikinguma lemianciy
veiksniy.

30.6. Skundo ar pranesimo dél konkretaus iikio subjekto veiklos gavimo faktas savaime
néra esminis rizikingumag lemiantis kriterijus, taciau jis turi nemazai jtakos rizikingumui ir gali biti
vienas i$ kriterijy. Kai kuriais atvejais skunde ar praneSime pateikti teiginiai gali bati gana rimti, ir
laiku ] juos nesureagavus galima sulaukti dideliy pasekmiy, todél neplaninis tikrinimas gali biti
reikalingas. Keli skundai, ypa¢ skundai, pagristi papildoma informacija, gali daryti didesn¢ jtaka
rizikingumui, tod¢l prieziiiros institucijos specialistai gauto praneSimo (skundo) informacijg jtraukia j
rizikos vertinimo sistema, kuri atitinkamai atsizvelgia j visy kriterijy svorius ir reikSmes.

30.7. Rekomenduojama skundus vertinti pirma atsizvelgiant ] jy teisinj pagrjstumg (t. y. jei
skunde nurodyti teiginiai yra teisingi, — ar teigiami faktai prilygty teisés akty pazeidimui), tada j
teigiamos zalos poveikj ir galop — ] skundo faktinj pagrijstumg (t. y. ar esama papildomos
informacijos, didinancios tikimybe, kad skunde pateikti teiginiai yra teisingi).

30.8. Laikotarpis, pragjes nuo paskutiniojo patikrinimo, néra esminis rizikingumga lemiantis
kriterijus. Taciau atsizvelgiant ] tai, kad mazos rizikos iikio subjektai yra tikrinami reciau, tam tikras
laikotarpio nuo paskutinio patikrinimo ir rizikingumo rysys vis délto yra.

30.9. Pasikeite institucijos prioritetai atitinkamai atsispindi atnaujintoje kriterijy sistemoje.
Kriterijai ir jiems priskiriami svoriai nuolat atnaujinami.

30.10. Kriterijai ir jiems priskiriami svoriai naudojami ne tik tkio subjekty rizikai vertinti,
bet ir tikinés veiklos segmenty rizikai vertinti (priedo 2 pavyzdys).

31. Patikrinimy rezultaty vertinimas:

31.1. Patikrinimy rezultatai suteikia svarbios informacijos, kurios prieziiiros institucija
dazniausiai negali gauti kitais buidais. Patikrinimy rezultatai daro ijtaka iikio subjekto rizikingumo
dydziui per rizikos kriterijus.

31.2. Ukio subjekto rizikos kriterijams daro jtakg per patikrinimg nustatyti faktai ar surinkta
informacija (pazeidimy mastas, pobiidis ir pan.), taciau ne tikrintojo asmenin¢ nuomone. Todél
kontroliniy klausimyny turinys turi buti kuo labiau susij¢s su rizikos vertinimo kriterijais. Idealiu
atveju rizikos vertinimo Kkriterijai turéty apimti kontrolinio klausimyno klausimus. Tikrintojo
papildomos pastabos gali biiti fiksuojamos, taciau jos néra esminés vertinant subjekto rizikinguma.
Vis délto kai kuriais atvejais tokios pastabos gali tapti rizikos vertinimo kriterijais ateityje, perZitrint
ir atnaujinant rizikos vertinimo Kriterijus.

31.3. Patikrinimo rezultatai turéty buti registruojami ir sisteminami prieziliros institucijos
elektroningje erdvéje (duomeny bazéje, informacinéje sistemoje), jie gali biiti analizuojami,
grupuojami, vertinami jvairiais aspektais.



31.4. Kiekvienas priziirimas tkio subjektas turi turéti savo patikrinimy istorija, kuri
atspindéty tkio subjekto zalos sukélimo ir prevencijos potenciala, veiklos atitikties teisés akty
reikalavimams dinamika, liudyty apie tkio subjekto pastangas laikytis reikalavimy ir iSvengti
nepageidaujamy padariniy, apimty kitus individualius tkio subjekto duomenis, tvarkomus
nepazeidziant asmens duomeny apsaugos reikalavimy.

32. Vienody priezitiros standarty taikymas:

32.1. Visy tam tikra kriterijy vienoda visumg atitinkanciy tikio subjekty rizikingumas yra
vienodo lygmens. Siems subjektams atitinkamai taikomi vienodi prieziiiros veiksmai, vienodos
priemonés.

32.2. Jei reikia atlikti tam tikrai rizikos grupei priskirty tikio subjekty patikrinimus, taciau
visai rizikos grupei patikrinti nepakanka institucijos pajégumy, S$ios grupés ukio subjekty
rizikingumas gali biti vertinamas papildomai — iSskiriant rizikingesnius, tikrintinus. Tokiu atveju
rekomenduojama papildoma vertinimg atlikti vadovaujantis kintamaisiais kriterijais, kuriuos lemia
tkio subjekto veiksmai. PavyzdzZiui, lyginami tai paciai rizikos grupei priskirti tikio subjektai A ir B.
Jei tkio subjekto A rizikingumui didziausig jtakg padaré jo veiklos vieta draustinyje, o iikio subjekto
B rizikingumui — laikinai padidéj¢s naudojamy pavojingy jrenginiy skaicius, tik tikio subjektas B
lengvai gali pakeisti savo elgesj, todél tikio subjektas B gali biiti latkomas rizikingesniu. Taciau toks
papildomas vertinimas nebutinai reikalingas. Konkrec¢ios grupés iikio subjektai gali biiti atrenkami
tikrinti atsitiktinai.

32.3. Skirtingos rizikos tkio subjektams taikomos skirtingos priezitiros priemonés, arba
taikomas Siy priemoniy skirtingas intensyvumas ir apimtis.

32.4. Ukio subjekto veiklos riisis, dydis, geografiné padétis negali biiti vienintelis kriterijus
renkantis priezitros veiksmy risj, taciau Sie parametrai gali buti naudojami kaip kriterijai vertinant
iikio subjekto rizika.

32.5. Mazus administracinius pajégumus turintys tkio subjektai (mazos jmonés, fiziniai
asmenys), taip pat veiklg prad¢je iikio subjektai gali biiti pozityviai diskriminuojami, t. y. priezitiros
institucija, nepaneigdama priezitiros tiksly, sukelia kuo mazesn¢ prieziiiros ir administracing nastg
Siems tikio subjektams. Kai kuriais atvejais teisés aktai numato tam tikrg laikotarpj netikrinti tokiy
tikio subjekty. Vis délto butina pabrézti, kad naStos mazinimas nereiSkia, jog prieziliros institucija
neturi rodyti tokiems ukio subjektams démesio. Anaiptol — naujai veiklg pradéjusiems tkio
subjektams labiausiai reikia papildomy konsultacijy ir metodinés pagalbos.

33. Elektroninés duomeny kaupimo, rizikos vertinimo, subjekty atrankos priemongs:

33.1. Atliekant rizikos vertinimg informaciné sistema laikoma pageidautina, taciau nebitina
priemone. Informaciné sistema padeda vykdyti rizikos vertinima, palengvina $j procesa, leidzia atlikti
sudétingesnius rizikos vertinimo skai¢iavimus, ypa¢ kai prizitrimy tikio subjekty yra labai daug.
taikomgsias kompiuterines programas, specializuotg programing jrangg ir pan. Informacijos apie tikio
subjekta kaupimas individualiose popierinése bylose dazniausiai néra pakankamas.

33.3. Visi rizikingumui jvertinti reikalingi visy prizitirimg ikine veikla vykdanciy tkio
biity galima sisteminti, vertinti, lyginti ir pan.

33.4. Nepakanka kaupti informacija tik apie rizikingiausius tikio subjektus, prie§ kuriuos
prieziliros institucija imasi (praeityje €émési) aktyviy priezitiros veiksmy.

33.5. Institucijoje turi biiti diegiama tikrintiny tkio subjekty (objekty, veikly) atrankos,
taikant programing jrangg ir atrankos kriterijus, sistema. Naudojantis informacinémis priemonémis
visi prizitrimg veiklg vykdantys tkio subjektai reitinguojami remiantis kriterijy sistema: tkio
subjektai, gave daugiau baly, tampa prioritetiniais priezitiros atzvilgiu.

33.6. Rizikos vertinimas (reitingavimas) turi biiti atlickamas sistemingai ir periodiskai.
Rekomenduojama rizikos vertinimg atlikti bent kartg per ménesj arba dazniau.



33.7. Pagal skundus gauta informacija turéty patekti j rizikos vertinimo procesa, siekiant
susieti skundg su papildoma skunda pagrindziancia informacija ir taip atrinkti, i kuriuos skundus
labiausiai reikia reaguoti.

33.8. Elektroninéje rizikos vertinimo sistemos duomeny bazéje (informacinéje sistemoje)
kaupiami esminiai duomenys. Jei kontroliniai klausimynai parengti tinkamai ir yra susieti su rizikos
vertinimo kriterijais, rizikos vertinimo sistemos skaic¢iavimai turéty apimti per patikrinima nustatytus
faktus.

34. Rizikos vertinimo ir patikrinimo funkcijy atskyrimas ir veiklos efektyvumo vertinimas:

34.1. Patikrinimus atliekan¢iy darbuotojy veiklos vertinimui nedaro jtakos (negali daryti
jtakos) iSaiSkinty pazeidimy ar skirty sankcijy skaicius ir apimtis. PrieSingu atveju inspektoriai tapty
suinteresuoti uzfiksuoti kuo daugiau pazeidimy, nors prieziiiros institucijos turéty siekti, kad tkio
subjektai vykdyty veikla saugiai, t. y. kad pazeidimy bty kuo maziau.

34.2. Patikrinimus organizuojanciy ir vykdanciy darbuotojy diskrecija renkantis tikrinamus
subjektus apribota: tikrintiny tkio subjekty atranka turi biiti vykdoma pagal rizikos kriterijais
apibrézta ikio subjekty sarasg (rizikingiausiy tkio subjekty sarasa), kurj suformuoja atrankg
vykdantys darbuotojai. Inspektoriai negali rinktis tikrintiny tkio subjekty. Automatizuotas sgraso
formavimas padeda uztikrinti, kad biity pasiektas $is tikslas, mazina korupcijos prielaidas.

34.3. Patikrinimus organizuojantis ar atliekantis asmuo negali daryti jtakos lemiamam
sprendimui dé¢l Gikio subjekto rizikingumo ar tikrintiny iikio subjekty prioritetizavimo, o juo labiau
priimti tokio sprendimo. Inspektoriai gali paveikti Siuos sprendimus tik savo tikrinimy rezultatais, Sig
informacijg jtraukdami j rizikingumo skai¢iavima, sieckdami objektyviai jvertinti, kurie tikio subjektai
yra rizikingiausi.

34.4. Rizikos vertinimo sistemg valdo ir su ja dirba specialiai tam paskirti darbuotojai
(priedo 3 pavyzdys). Siulymus d¢l iikio subjekty, prie§ kuriuos turéty buti imtasi aktyviy prieziiiros
veiksmy, atrankos teikiantys darbuotojai neturéty biiti susij¢ tiesioginiais pavaldumo rySiais su
asmenimis, kurie tiesiogiai organizuoja ir vykdo patikrinimus. Patikrinimy atrankg atliekanciy
asmeny (padaliniy) veiklos vertinimo rezultatai paprastai siejami su teigiamais pokyciais konkrecioje
priezitros srityje (pavyzdziui, sumaze¢jo nelaimingy atsitikimy arba ligy protrukiy, iSaugo mokesciy
surinkimo apimtis ir pan.). Siuos poky¢ius palyginus su priezidirai reikalingais kastais, kasty ir
naudos analizés metodu galima jvertinti priezitros veiklos ekonominj naudinguma.

34.5. Vertinant institucijos prieziiros veiklos efektyvumg, vertinamas asmenims,
visuomenei, aplinkai, vie$ajam interesui reik§mingy rodikliy geré¢jimas. Siuos veiklos efektyvumo
vertinimo rezultatus galima palyginti su kastais, reikalingais norint pasiekti minéty rodikliy geréjima,
ir taip jvertinti institucijos priezitiros veiklos ekonominj efektyvuma. Pavyzdziui, jei Zzuvusiy keliuose
skaiCius sumazéjo, o priezitiros biudzetas nepakito, palyginti su praéjusiais metais, akivaizdu, kad
ekonominis efektyvumas pageréjo.

34.6. Egzistuoja atrankos efektyvumo patikros sistema. Nors rizikos vertinimas niekada
néra visiSkai tikslus ir visada reikalauja prielaidy, Sias rizikingumg didinanciy ir mazinanciy veiksniy
prielaidas butina palyginti su realia situacija, nustatyta per tikrinimus, siekiant jvertinti, ar prielaidos
yra pagristos. Jei tikrinant rizikingiausius @ikio subjektus paZeidimy nenustatyta, biitina nagrinéti
priezastis, kodél tie tikio subjektai buvo jvertinti kaip rizikingiausi. Kai kuriais atvejais tai gali reiksti,
kad prielaidas reikia svarstyti i§ naujo, jtraukti naujy kriterijy, koreguoti esamiems kriterijams
priskirta svorj ir pan. Kitais atvejais dideliy pakeitimy nereikés, nes kai kurie didelés rizikos tkio
subjektai gali biiti rizikingi ne dél pazeidimy, o dél klienty skai€iaus, veiklos pobiidzio, veiklos
jautrioje aplinkoje ir pan. Pavyzdziui, net ir visy teisés akty reikalavimy besilaikancio didelio
prekybos centro rizikingumas gali biiti didesnis negu mazos parduotuvés biitent dél lankytojy
skaiCiaus. Tokiu atveju pazeidimy nebuvimas nereiksty, kad rizikos vertinimo sistema turi esminiy
trikumy.



VIl SKYRIUS
REKOMENDACIJOS, KAIP ISVENGTI DAZNAI RIZIKOS VERTINIMO PROCESE
PASITAIKANCIU KLAIDUY

35. Atliekant rizikos vertinimg turi buti naudojama Zzalos atsiradimo tikimybé, o ne
pazeidimy tikimybeé. Sios dvi tikimybés daznai sutampa, bet ne visada.

36. Biitina jvertinti ir zalos atsiradimo tikimybe, ir jos poveikj. Pavyzdziui, darant prielaida,
kad dideli prekybos tinklai yra maziau rizikingi, nes jie turi galimybiy samdyti ekspertus,
uztikrinanCius teisés akty reikalavimy laikymasi, nejvertinama, kad didelg¢ dalj rinkos uzimancio
prekybos tinklo galimai padarytos zalos poveikis biity labai didelis, nes tokia zala paveikty daugiau
klienty.

37. Skirtingi pazeidimai sukelia skirtingas pasekmes. Daznai daroma prielaida, kad visi
paZeidimai yra vienodos reikSmeés. Nors butina laikytis visy teisés akty reikalavimy, jy nesilaikymo
pasekmeés gali gerokai skirtis pagal pazeidimo pobiidj. Tokia prielaida ypac¢ kenkia smulkiajam ir
vidutiniam verslui, kuris dél riboty iStekliy turi maziau galimybiy suZinoti apie naujus reikalavimus ir
Ju laikytis. Smulkiajam ir vidutiniam verslui Svietimas ir konsultavimas yra itin reikalingi. Ivertinant
tokiy tikio subjekty rizikingumg i§ dalies pagal teisés akty reikalavimy laikymasi ir parenkant
tinkamas prieziiiros priemones, biitina atsizvelgti ] pazeidimy pasekmes visuomenei svarbioms
vertybéms.

38. Rizikos vertinimas svarbus ne tik planuojant, kg tikrinti, bet ir atlieckant tikrinima.
Kontroliniai klausimynai turéty biti sudaromi taip, kad rizikingiausi veiksniai (Zalos tikimybés ir
poveikio atzvilgiu) sulaukty daugiausia démesio. Kadangi visi kontroliniame klausimyne nurodyti
reikalavimai turéty biiti jtraukti j rizikos kriterijy aibe ir visiems jiems turéty buti priskirti atitinkami
svoriai, Sie svoriai atspindés, kurie teisés akty reikalavimai yra prioritetiniai.

39. Priezitros institucijy eksperty priskirti rizikos kriterijy svoriai turi biiti proporcingi.
Pavyzdziui, tkio subjekto veiklos patirtis gal ir yra svarbesnis veiksnys negu iikio subjekto
darbuotojy skaiCius, taciau jei uz patirties trukuma priskirta reikSmé yra 10 baly, o tkio subjekto
dydziui priskirta tik 0,1 balo, tenka suabejoti, ar tikrai patirtis turéty biti 100 karty svaresnis
veiksnys.

40. Priezitiros institucijos vartojama terminologija turi biiti aiski. Pavyzdziui, jeigu priezitiros
institucija skirsto tikio subjektus j tokias rizikos grupes: vidutinés rizikos, mazos rizikos, labai mazos
rizikos ir patikimas, iSeina, kad mazos rizikos grupei priskirtas tkio subjektas i§ tikryjy laikomas
gana rizikingu, o grupés pavadinimas to neatspindi ir gali painioti ir Gkio subjektus, ir priezitiros
institucijos darbuotojus.

41. Rizikos vertinimo taikymo galimybés turi biiti analizuojamos neapsiribojant tikrinimy
daznumu. Rizikos vertinimas ir valdymas leidzia atrinkti rizikingiausius tikio subjektus ir veiklos
segmentus ir imtis atitinkamy veiksmy. Vadinasi, rizikingiausius tikio subjektus reikéty tikrinti ne tik
dazniau, bet ir i§samiau, prireikus paskirti aukstesnés kvalifikacijos ar patirties inspektorius.

42. Norint atlikti rizikos vertinimg nereikia daug sudétingy skaiciavimy, tiksliai nustatanciy
rizikingiausius tkio subjektus. Rizikos vertinimas neturi biiti sudétingas procesas, apimantis daug
skaiiavimy, nes daugelio veiksniy nejmanoma tiksliai nustatyti. Svarbiausi veiksniai gali buti:
veiklos segmentas, Gkio subjekto naudojami procesai, veiklos mastas, kontroliuojamo objekto
savybés, iikio subjekto praeities duomenys ir pan.

43. Suskirstyti tikio subjektus po viena, diferencijuojant panasios rizikos tkio subjektus, néra
privaloma. PavyzdZiui, néra butina spresti, kuo skiriasi 151-as pagal rizikinguma tikio subjektas nuo
152-0. Toks detalumas kai kuriais atvejais gali buti perteklinis. UZtenka rizikos grupiy, o konkrecios
grupés tkio subjekty atranka tikrinti ir kitoms priezidiros priemonéms taikyti gali biiti vykdoma ir
atsitiktinai.



44. Mazos rizikos ikio subjektai taip pat turi biiti tikrinami, tik reciau ir (arba) maziau
iSsamiai.

45. Skatinamas priezilros institucijy bendradarbiavimas rizikos vertinimo ir valdymo srityje,
ypac ty priezitiros institucijy, kurios prisideda prie tos pacios vertybés puosel¢jimo. Uzsienio Salyse
yra naudojama geroji praktika — priezitiros institucijy tarpusavio rizikos vertinimo sistemy perzitira ir
vertinimas. Prieziliros institucijos turéty padéti viena kitai kurti rizikos vertinimo sistemas teikdamos
patirtimi pagristas pastabas. Tokia praktika galéty biti rizikos vertinimo sistemos derinimo ir
tvirtinimo proceso dalis.




Rizikos vertinimu pagristos tkio subjekty
veiklos priezitiros gairiy
priedas

RIZIKOS VERTINIMU PAGRISTOS UKIO SUBJEKTU VEIKLOS PRIEZIUROS GAIRIU
SCHEMOS, LENTELES IR PAVYZDZIAI

1 lentelé. Ukio subjekty rizikos lygmenys

Labai
maza
Didelis nedidelis

Gana didelis  nedidelis

Gana mazas

Maza

reikSmingas

nedidelis

nedidelis

Labai
didelé

e --
reikSmingas reikSmingas -

nedidelis reikSmingas reikSmingas

Vidutineé Didelé

Mazas -- nedidelis nedidelis reikSmingas

2 lentelé. Ukio subjekty reitingavimas pagal rizikinguma

Ukio subjektas

Ukio subjekto rizikingumo Ukio subjektui priskirta

reikSmeé

N

278balai
277bali

rizikingumo kategorija

3. | Ukio subjektas Z

215 baly Vidutings rizikos grupé
(geltona)

4. | Ukio subjektas Q 210 baly Vidutings rizikos grupé
(geltona)

1 schema. Ukio subjekty proporcingas suskirstymas pagal rizikos grupes



Vidutinés rizikos Gkio subjektai



2 schema. Rizikos vertinimo proceso apibendrinamoji piramidé

Vertybés Segmentai Grésmeés Kriterijai

Svoriai

Naudojam

sunkvezimiai (taip / ne)

Tersiancios transporto

priemonés

Naudojamos elektrinés

masinos (taip / ne)

Transporto jmones

Jei taip, -5

Priesingu atveju =0

Turimos daugiau negu

4 transporto
priemonés (taip / ne)

Didelis transporto

leitaip, +3

Priesingu atveju -0

priemoniy skaicius

Turimos daugiau negu

9 transporto
priemones (tap / ne)

leitaip, + 6

Priesingu atveju -0

Jeitaip, + 8

Priesingu atveju -0

Priesingu atveju =0

eitaip, + 4

Priesingu atveju -0




1 pavyzdys. Kriterijy pavyzdziai

Pavyzdys: Mokesciy inspekcija, vertindama mokesciy mokétojy rizikingumg, atsizvelgia j veiklos
sritj, vietq, teritorijq, veiklos apimtj. IS viso inspekcijoje, atliekant automatizuotq rizikos analize,
taikoma beveik 300 kriterijy (rizikos nustatymo taisykliy). Maisto ir veterinarijos inspekcija vertina
tikio subjekto veiklos pobiidj, veiklos apimtj, tikio subjekto savikontrolés sistemos funkcionavimg,

2 pavyzdys. Kriterijai ir jiems priskiriami svoriai naudojami ne tik tikio subjekty rizikos vertinimui
atlikti, bet ir tkinés veiklos segmenty rizikos vertinimui atlikti

Pavyzdys: Maisto ir veterinarijos tarnyba 2011 metais buvo iSskyrusi pieno saugos ir kokybés,
vaiku maitinimo seamentu prioritetus.

3 pavyzdys. Rizikos vertinimo sistema valdo ir su ja dirba specialiai tam paskirti darbuotojai

Pavyzdys: Mokesciy inspekcijos darbuotojai, priimantys sprendimus dél iikio subjekty, pries
kuriuos turi biiti imtasi tam tikry prieZitiros veiksmy, atrinko rizikingas taksi veiklg vykdancias
jmones. Po vykdyty kompleksiniy priemoniy (pokalbiy, laisky, patikrinimy) sumokami mokesciai
minéto segmento jmonése padidéjo X Lt. Sis mokesciy padidéjimas minétame segmente laikomas

atrankos veiklos rezultatyvumu. Sig rezultatyvumo sumq palyginus su priemonéms reikalingais
La&tmic anclaiXininiavanc » Lanaminic afalb-tinnimac




PATVIRTINTA

Lietuvos Respublikos ikio ministro ir
Lietuvos Respublikos teisingumo ministro
2015 m. liepos 3 d. jsakymu Nr. 4-432/1R-
169

VIENODOS IR KOKYBISKOS ASMENU KONSULTAVIMO PRAKTIKOS UZTIKRINIMO
GAIRES

| SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Gairése pateikiamas galiojancio teisinio reguliavimo asmeny konsultavimo vieSojo
administravimo subjekto kompetencijos klausimais apibendrinimas, argumentai, pagrindZiantys
vienodos konsultavimo praktikos poreikj ir tokios praktikos taikymo teikiamg nauda, apibréziamos su
konsultavimu susijusios pagrindinés sgvokos ir pateikiami esminiai konsultacijy teikimo
organizavimo principai, skirti kokybiskai ir vienodai konsultavimo praktikai uZtikrinti. Gairése
pateikiamos rekomendacijos skirtos visiems vieSojo administravimo subjektams, teikiantiems
asmenims konsultacijas savo kompetencijos klausimais, t.y. ne tik Gkio subjekty veiklos priezitirg
atliekantiems vieSojo administravimo subjektams.

2. Nors Gairése daugiausia aptariamas konsultacijy telefonu diegimas ir optimizavimas,
atskiros rekomendacijos atitinkamai taikomos ir kitoms asmeny konsultavimo vieSojo
administravimo subjekto kompetencijos klausimais formoms — konsultacijoms Zodziu (asmeniui
tiesiogiai atvykus ] priezitros institucijg) ir rastu (taip pat ir elektroniniu pastu).

3. Gairés parengtos jgyvendinant Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2010 m. geguzés 4 d.
nutarimo Nr. 511 , D¢l institucijy atliekamy prieziiiros funkcijy optimizavimo* 4.2.1 papunkcio
nuostatas, kuriomis Institucijy atliekamy priezitiros funkcijy optimizavimo eksperty komisijai
pavesta rengti ir teisingumo ministrui ir Ukio ministrui teikti metoding medziaga, gaires ir
rekomendacijas, susijusias su prieziiiros funkcijy optimizavimu, tarp jy — metoding medziaga, gaires
ir rekomendacijas dé¢l bendro konsultavimo telefonu.

4. Gairése vartojamos sgvokos:

4.1. Aptarnavimo lygis — vieSojo administravimo subjekto nustatytas rodiklis, apibréziantis
konkrety laika, per kurj turi biiti atsakyta i didZiaja dalj skambuciy.

4.2. Konsultacija — apibendrintas ar individualaus pobtdzio vieSojo administravimo
subjekto paaiSkinimas, nuomong, kaip taikytini jo kompetencijai priskirti teisés aktai ar atskiros tokiy
teisés akty nuostatos. Pazymeétina, kad konsultacija néra oficialus norminis teisés aiSkinimas.
Konsultacija neturi teisés akto galios. Klaidingos konsultacijos teisinés pasekmés nurodytos pirmiau
aptartuose jstatymuose.

4.3. Konsultaciju medis — vienodam konsultavimui uztikrinti skirta informaciné sistema ar
duomeny baz¢, kurioje susistemintos apibendrintos vieSojo administravimo institucijos konsultacijos.

4.4. Kitos Gairése vartojamos sgvokos suprantamos taip, kaip jos apibréZztos Gairiy II
skyriuje nurodytuose teisés aktuose.

Il SKYRIUS
GALIOJANTIS ASMENU KONSULTAVIMO VIESOJO ADMINISTRAVIMO SUBJEKTO
KOMPETENCIJOS KLAUSIMAIS TEISINIS REGULIAVIMAS



5. Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatymo 15 straipsnio 1 dalies 4 punkte
asmeny konsultavimas vieSojo administravimo kompetencijos klausimais priskiriamas vienai i§
administraciniy paslaugy, kurig gali teikti tik vieSojo administravimo subjektai ir uz kurios teikimg
negali biiti nustatoma rinkliava ar kitoks atlyginimas. Atkreiptinas démesys, kad konsultuodami
asmenis vieSojo administravimo subjektai privalo vadovautis VieSojo administravimo jstatymo 3
straipsnyje nurodytais bendraisiais vieSojo administravimo principais: jstatymo virSenybés,
objektyvumo, proporcingumo, nepiktnaudziavimo valdzia, tarnybinio bendradarbiavimo, tarnybinés
pagalbos, efektyvumo, subsidiarumo ir vieno langelio.

6. Ukio subjekty konsultavimas taip pat jtvirtintas Vie$ojo administravimo jstatymo 361
straipsnio nuostatose, kuriose wkio subjekty konsultavimas prieziiira atliekan¢io subjekto
kompetencijos klausimais priskiriamas prie tikio subjekty veiklos priezitros sriiy, apimanciy
prevencinius veiksmus, kuriais siekiama uzkirsti kelig galimiems teisés akty pazeidimams. Ukio
subjekty konsultavimui taip pat taikomi Vie$ojo administravimo jstatymo 36 straipsnyje jtvirtinti ir
detalizuojami iikio subjekty veiklos prieziiiros principai: nediskriminavimo, planavimo, vieSumo,
metodinés pagalbos teikimo, funkcijy atskyrimo ir kiti. Vie$ojo administravimo jstatymo 36°
straipsnio 1 dalyje tkio subjekty konsultavimas apibréziamas kaip neatsiejama tikio subjekty veiklos
priezitros dalis. To paties straipsnio 2 dalyje nurodytos priezitirg atlieckancio subjekto vadovo, jo
jgalioto asmens ar kolegialios priezitirg atlieckancCio subjekto institucijos patvirtintos raSytinés arba
vieSai paskelbtos konsultacijos, kuri vélesne konsultacija, auks$tesniojo pagal pavaldumg vieSojo
administravimo subjekto konsultacija ar kitu individualiu administraciniu aktu arba teismo sprendimu
pripazjstama kaip neatitinkanti (klaidinga) teisés akty reikalavimy, teisinés pasekmés — jeigu iikio
subjektas vadovaujasi tokia konsultacija, jam negali biiti taikomos poveikio priemonés uz netinkamag
teisés akty vykdyma, kurj lémé klaidinga konsultacija. Baigtinis Sios taisyklés iSim¢iy saraSas
nustatytas Vie$ojo administravimo jstatymo 362 straipsnio 3 dalyje. Vie$ojo administravimo jstatymo
36° straipsnio 2 dalies 4 punkte nurodyta, kad prieZiiira atlickantis subjektas savo interneto svetainéje
skelbia prieziiirg atlieckancio subjekto konsultacijas, informacija apie konsultavimg ir kitos metodinés
pagalbos teikimg. VieSojo administravimo jstatymo 36’ straipsnio 2 dalyje numatytas imperatyvus
reikalavimas prieziiirg atliekanciy subjekty metiniy vykdytos veiklos ataskaity turiniui — be kity Sioje
dalyje nustatyty reikalavimy, tokioje ataskaitoje ikio subjekty prieziiirg atlieckantys subjektai
Jpareigoti pateikti apibendrintg informacija apie konsultavimo veiklg, iSskirdami ataskaitinio
laikotarpio aktualiausius tkio subjektams klausimus, daugiausia aiSkinimo reikalingas teisés akty
nuostatas.

7. Lietuvos Respublikos mokes¢iy administravimo jstatyme jtvirtintos mokesciy mokétojy
konsultavimui mokes¢iy klausimais nuostatos: pirmiausia atkreiptinas démesys ] tai, kad S$is
jstatymas aiSkiai atskiria konsultacija nuo apibendrinto mokesCio jstatymo paaiskinimo, Kkuris
apibréZiamas kaip su Finansy ministerija suderinta centrinio mokes¢iy administratoriaus arba kitos
Siuo jstatymu tam jgaliotos institucijos pateikta nuomoné, kaip mokes¢iy administratorius ar minéta
institucija supranta ir taiko Mokes¢iy administravimo jstatymo nuostatas. Sio jstatymo 2 straipsnio 5
dalyje konsultacija mokes¢iy mokéejimo klausimais apibréziama kaip mokes¢iy administratoriaus
individualaus pobiidzio paaiSkinimas, skirtas konkreciam mokes¢iy mokétojui jo mokamy
(numatomy mokéti) mokesciy mokéjimo klausimais. Mokes¢iy administravimo jstatymas taip pat
aiSkiai nustato tokiy apibendrinty paaiskinimy ir konsultacijy teising galig ir pasekmes: MokescCiy
administravimo jstatymo 12 straipsnyje nustatyta, kad apibendrintas mokescio jstatymo paaiSkinimas
mokesCiy mokétojui neturi teisés akto galios ir iSreiSkia kompetentingos valstybés institucijos
nuomone mokesCiy jstatymy reglamentuojamais klausimais, taciau mokes¢iy administratorius,
Sviesdamas, konsultuodamas ir kontroliuodamas mokesc¢iy mokétojus mokesCiy mokéejimo
klausimais, turi atsizvelgti j atitinkamo apibendrinto mokescio jstatymo paaiSkinimo turinj. Mokes¢iy
administravimo jstatymo 37 straipsnio 2 dalyje nurodyta, kad mokes¢iy mokétojas neprivalo



vadovautis jam suteikta konsultacija mokes¢iy mokéjimo klausimais, taciau pagal §io jstatymo 141
straipsnio 1 dalies 4 punkta, kai mokesCiy mokétojas mokesCio jstatymg pazeidé dél klaidingo
apibendrinto mokesc¢io jstatymo paaiSkinimo arba mokes¢iy administratoriaus suteiktos klaidingos
konsultacijos rastu ar telefonu, jei suteikta konsultacija centrinio mokes¢iy administratoriaus
nustatyta tvarka buvo jrasyta ir yra galimybé nustatyti skambinantj asmenj — mokes¢iy mokétoja (ar
jo atstova), tai bus atleidimo nuo baudy, paskirty pagal Sio jstatymo 139 ir 140 straipsnius, mokéjimo
pagrindas.

8. Lietuvos Respublikos konkurencijos jstatymo 37 straipsnio 2 dalyje nustatyta, kad
atsakomybe¢ lengvinanciomis aplinkybémis laikoma ir tai, kad pazeidimg sudarantis elgesys buvo
nulemtas valdzios institucijy veiksmy.

9. Pagal Lietuvos Respublikos administraciniy byly teisenos jstatymo 56 straipsnio nuostatas
proceso Salys savo atsikirtimus administracinése bylose gali pagristi ne tik raSytiniais, bet ir garso bei
vaizdo jrodymais (nuo 2013 m. sausio 1 d. — ir elektroniniais), taigi priezitros institucijos suteiktos
konsultacijos telefonu jraSas taip pat gali biiti panaudotas kaip jrodymas administracinéje byloje,
pavyzdziui, skundziant vieSojo administravimo subjekto sprendimg dél administracinés sankcCijos
skyrimo uz teisés pazeidima, kurio atsiradimg lémé¢ klaidinga konsultacija.

Punkto pakeitimai:
Nr. 4-442/1R-192, 2016-06-23, paskelbta TAR 2016-06-27, i. k. 2016-17693

10. Institucijy atlickamy priezitiros funkcijy optimizavimo gairiy apraso, patvirtinto
Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2010 m. geguzés 4 d. nutarimu Nr. 511 ,,Dél institucijy atliekamy
priezitros funkcijy optimizavimo* (toliau — ApraSas), 7.4 papunktyje kaip prieziiiros institucijy
veiklos prioritetas yra jvardijamos konsultacijos ir kita metodiné pagalba. Vadovaujantis Sio punkto
nuostatomis, tkio subjekty konsultavimas turi biiti neatsicjama tkio subjekty veiklos priezitros dalis,
aktyviai jgyvendinama ir vieSinama prieziiros institucijos prioritetiné priemoné. Turi biti atsisakyta
poziirio, kad teisés akty laikymagsi galima uZtikrinti tik taikant poveikio priemones. Prieziiiros
institucijos iStekliai turi buti perskirstyti taip, kad buty visiSkai patenkintas iikio subjekty
konsultavimosi poreikis. Ukio subjekto kreipimasis konsultacijos negali biiti pagrindas patikrinti ikio
subjekto veiklg, prieSingai — kreipimasis konsultacijos vertintinas kaip tikio subjekto rizikinguma
mazinanti aplinkybé. ApraSo 7.6 papunktyje jtvirtintas vienodos konsultavimo praktikos uztikrinimo
principas, kuriuo prieziiiros institucijos taip pat turéty vadovautis savo veikloje: priezitros institucija
turi uztikrinti, kad @ikio subjektams buty teikiamos vienodos, nepriestaringos konsultacijos priezitiros
institucijos kompetencijos klausimais. Turi biiti sudarytos galimybés prieziiiros institucijy interneto
svetainése skelbti tkio subjekty paklausimus ir atsakymus j juos (dazniausiai uzduodamy klausimy
skiltis) ir Siems atsakymams suteikti vieSai paskelbtos konsultacijos statusg. Siektina praktika buty
idiegti vienoda konsultavimg telefonu — jraSyti pokalbius, o prieziiros institucijai prisiimti
atsakomybe¢ uZ konsultavimg. Apraso 7.12 papunktyje kaip siektina praktika nurodytas papildomy
iStekliy skyrimas subjekty, pradéjusiy uking veikla ar ketinanciy ja pradéti, konsultacijoms,
metodinei pagalbai. ApraSo 7.18 papunktyje numatyta prieziiiros institucijy pareiga siekti diegti ir
naudoti patogias, operatyvias, paremtas paplitusiais informaciniais sprendimais konsultavimo ir kity
paslaugy teikimo, bendradarbiavimo su iikio subjektais ir tarp institucijy, tkio subjekty informavimo
priemones.

11. Fiziniy ir juridiniy asmeny praSymy, tarp jy ir praSymy suteikti konsultacija,
nagrinéjimg ir jy aptarnavimg vieSojo administravimo institucijose, jstaigose ir kituose vieSojo
administravimo subjektuose taip pat reguliuoja Asmeny praSymy nagrin€jimo ir jy aptarnavimo
vieSojo administravimo institucijose, jstaigose ir kituose vieSojo administravimo subjektuose
taisyklés, patvirtintos Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007 m. rugpjicio 22 d. nutarimu Nr. 875
,»Deél Asmeny praSymy nagrin€jimo ir jy aptarnavimo vieSojo administravimo institucijose, jstaigose
ir kituose vieSojo administravimo subjektuose taisykliy patvirtinimo®, kuriose nustatyti praSymy
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pateikimo, jy priémimo ir nagrin¢jimo reikalavimai, asmeny prasymy nagrinéjimas ir asmeny
aptarnavimas taikant vieno langelio principa, reguliuojamas atsakymy ] praSyma parengimas,
iSsiuntimas (jteikimas) asmeniui, atsakymy apskundimas, asmeny aptarnavimo telefonu reikalavimai.
Minéty taisykliy VII skyriuje nustatytas privalomas asmeny prasymy nagrinéjimo ir aptarnavimo
kokybés vertinimas, kuris paremtas institucijos vadovo pareiga uztikrinti asmenims galimybe
anonimiskai pareik$ti nuomone apie praSymy nagriné€jimg ir aptarnavimo kokybe.

12. Bendryjy reikalavimy valstybés ir savivaldybiy institucijy ir jstaigy interneto
svetainéms apraSe, patvirtintame Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2003 m. balandzio 18 d.
nutarimu Nr. 480 ,,Dél Bendryjy reikalavimy valstybés ir savivaldybiy institucijy ir jstaigy interneto
svetainéms apraso patvirtinimo®, nurodyti reikalavimai, keliami valstybés ir savivaldybiy institucijy
ir jstaigy interneto svetainéms. Siais reikalavimais siekiama sudaryti visuomenei salygas gauti
internetu visg vieSg informacijg apie valstybés ir savivaldybiy institucijas ir jstaigas, jy funkcijas,
parengtus jstatymy ir kity norminiy teisés akty projektus ir su jais susijusig teising informacijg,
suvienodinti S§iy jstaigy interneto svetaines, uztikrinti jy veiksmingumg, jose pateikiamos
informacijos aktualumg, patikimuma, paieskos galimybes, svetainiy kiirimg ir reguliary informacijos
atnaujinimg. Atkreiptinas démesys, kad minéto apraso 20 punkte numatyta pareiga jstaigos interneto
svetainéje sudaryti sglygas joje ar elektroniniu pastu kreiptis ] jstaigg, pateikti jstaigos reguliavimo
srities klausimy ar pasiiilymy ir teisés akty nustatyta tvarka gauti | juos atsakymus Sioje jstaigos
interneto svetainéje ar elektroniniu pastu. Taigi Siame kontekste taip pat tampa aktualus vienodos
konsultavimo elektroninéje erdvéje praktikos uztikrinimas.

13. Kartu atkreiptinas démesys j Administraciniy paslaugy teikimo apraSymy rengimo
rekomendacijas, patvirtintas Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministro 2009 m. gruodzio 1 d.
jsakymu Nr. 1V-644 , D¢l Administraciniy paslaugy teikimo apraSymy rengimo rekomendacijy
patvirtinimo*®, kuriomis vadovaujantis visos administracines paslaugas teikiancios, taigi ir asmeny
konsultavimg vykdancios vieSojo administravimo institucijos turi identifikuoti, grupuoti ir aprasSyti
tokiy paslaugy teikima.

14. Gairése pateiktos rekomendacijos skirtos minéty teisés akty reikalavimams tinkamai
lgyvendinti ir vienodai konsultavimo praktikai uztikrinti.

111 SKYRIUS
VIENODOS IR KOKYBISKOS KONSULTAVIMO PRAKTIKOS PAGRISTUMAS IR
TEIKIAMA NAUDA

15. IS pirmiau nurodyty teisés akty nuostaty darytina iSvada, kad asmeny konsultavimas
vieSojo administravimo subjekty kompetencijos klausimais yra viena i§ vieSojo administravimo
subjekty vykdomy funkcijy, administraciné paslauga. Pareiga uZztikrinti tinkamg tokios paslaugos
kokybe iSplaukia i§ pirmiau nurodyty bendry vieSojo administravimo principy, o VvieS$0jo
administravimo institucija saistan¢iy konsultacijy institutas atitinka teisinio tikrumo ir aiSkumo,
atsakingo valdymo ir asmeny lygybés prie§ jstatyma principus, iSplétotus Lietuvos Respublikos
Konstitucinio Teismo jurisprudencijoje.

16. Vienodos ir kokybiSkos konsultavimo praktikos ijgyvendinimas padéty:

16.1. efektyviai jgyvendinti prieZitiros funkcijy optimizavimo uzdavinius, kuriais siekiama
mazinti korupcijos salygas, uztikrinti prieZidiros reikalavimy suprantamuma ir patogy prieinamuma ir
keisti prieziliros institucijy misijos samprata labiau pabréZiant metodinés pagalbos teikima tkio
subjektams, kad Sie galéty tinkamai laikytis teisés akty reikalavimy;

16.2. iSvengti klaidingy, nevienody konsultacijy;

16.3. uztikrinti mandagy ir kokybiska asmeny aptarnavima vieSojo administravimo
institucijose ir taip skatinti didesnj asmeny pasitikéjimg valdzios institucijy veikla;



16.4. sumazinti teisés akty nuostaty nesilaikymo atvejy skaiciy, dél to atitinkamai sumazéty
ir teismy bei kity institucijy, ikiteismine tvarka sprendzian¢iy asmeny ir vieSojo administravimo
institucijy gincus, darbo kruvis;

16.5. wuztikrinti teisinj tikruma atliekant jprastas tikines operacijas ir taip sukurti stabilesng
verslo aplinka ir didesnes galimybes pritraukti uzsienio investicijas.

IV SKYRIUS
PAGRINDINIAI VIENODOS IR KOKYBISKOS KONSULTAVIMO PRAKTIKOS
UZTIKRINIMO PRINCIPAI

17. Konsultanty poreikio nustatymas:

17.1. Biutina nustatyti konsultanty poreikj, siekiant uZtikrinti kokybiska konsultavimo
paslaugy teikimg ir efektyvy valstybés biudzeto 1éSy, skirty Siai administracinei paslaugai teikti,
naudojimg. Neatlikus tokiy skaiiavimy, gali buti paskirta per daug arba per mazai konsultacijas
teikianCiy specialisty. Jei konsultanty dirba per mazai, asmenims sunku prisiskambinti, tenka ilgai
laukti, kol konsultantas atsilieps, o kartais j skambucius apskritai neatsiliepiama. Kai aptarnavimo
lygis prastas, asmenys nepatenkinti, kad sugaiSo laiko bandydami prisiskambinti ar kad apskritai
negavo reikiamos informacijos, vieSojo administravimo institucijos jvaizdis nukencia. Kita vertus,
jeigu | visus skambucius atsiliepiama nedelsiant ir dirba per daug konsultanty, kuriems nepriskiriama
papildomy funkcijy, tai vertintina kaip neefektyvus zmogiskyjy iStekliy ir valstybés 1éSy naudojimas.

17.2. Veiksniai, kurie turi biiti jvertinti nustatant konsultanty poreikj:

17.2.1. darbo krivis, skai¢iuojamas pagal skambuciy kiekj per tam tikrg laikotarpj,
pavyzdZiui, per vieng valanda;

17.2.2. darbo tempas, skai¢iuojamas pagal vidutiniskg skambucio trukme sekundémis;

17.2.3. nustatytas aptarnavimo lygis — tikslinis laiko tarpas, per kurj turi buti siekiama
atsiliepti ] didzigja gaunamy skambuciy dal;.

17.3. Apskaiciavus skambuciy kiekj per tam tikrg laikotarpj, skambuciy vidutiniska trukme
sekundémis ir aptarnavimo lygj arba padarius to prielaidas, galima apskaiciuoti konsultanty poreik].
Skai¢iavimams atlikti reikalinga skai¢iuoklé ,,Erlang C*, kurios jvairiy formy galima rasti internete,
pavyzdziui, http://www.math.vu.nl/~koole/ccmath/ErlangC/index.php (priedo 1 paveikslas).

17.4. Pateikiamame pavyzdyje laukas ,Arrivals“ reiskia gauty skambuciy kiek] per
valandg. Rekomenduojama pasirinkti vienos valandos (angl. hour) laikotarpj, nes pasirinkus dieng
(angl. day) bus skai¢iuojamas 24 valandy laikotarpis, o konsultavimas telefonu, tikétina, nevyks visg
parg. Laukas ,Service time* atitinka viduting skambuciy trukme, kuri turéty biiti iSreiSkiama
sekundémis (angl. seconds). Aptarnavimo lygis nurodomas lauke ,,Service level”. Lik¢ du laukai
turéty biiti tusti, nereikia jy pazyméti varnele. Siame pavyzdyje daroma prielaida, kad tikimasi
sulaukti 11 skambuéiy per valandg, kuriy trukmé bus 4 minutés ir 34 sekundés (t. y. 274 sekundés), o
aptarnavimo lygio pozilriu siekiama j 80 proc. visy gauty skambuciy atsiliepti per maziau nei 20
sekundziy. Ivedus S$iuos skaiCius, reikia spusteléti ,,compute the missing values® (priedo 2
paveikslas).

17.5. Skai¢iuokl¢ apskaiciavo, kad, esant 11 skambuciy per valanda, kuriy vidutiné trukmeé
yra 274 sekundés, ir siekiant j 80 proc. visy gauty skambuciy atsiliepti per 20 sekundziy, reikeéty trijy
konsultanty, o skambinantys asmenys turéty laukti vidutiniSkai 7,4 sekundés, kol konsultantas
atsilieps. Atlikus Siuos skaiCiavimus, matyti, kad ketvirta darbuotoja skirti konsultavimo telefonu
darbui netikslinga, taciau jei bty paskirti tik du konsultantai, biity nejmanoma i$laikyti pasirinkto
aptarnavimo lygio.

17.6. Konsultanty, zodziu konsultuojanciy i vieSojo administravimo subjekto patalpas
atvykusius asmenis, poreikj galima nustatyti remiantis tuo paciu principu kaip ir konsultacijy
telefonu. Tokiu atveju reikéty jvertinti, kokj siekting laikg asmenys turéty laukti konsultacijos, atvyke




1 vieSojo administravimo institucija. Jei tie patys konsultantai bus paskirti teikti konsultacijas ir
telefonu, ir Zodziu, skaiiavimus galima daryti jvedant | pirmiau nurodytg skaiiuokle bendrg
vidutiniska visy konsultacijy (tiek telefonu, tieck Zodziu) trukme ir siekiamg laukimo laika.

18. Konkretaus skambuciy centro modelio pasirinkimas:

18.1. Norint uztikrinti vienodg konsultavimo atskirais klausimais praktika visoje Lietuvos
Respublikos teritorijoje, apibendrintas konsultacijas turéty teikti ir vieSai skelbti tik centriniai viesojo
administravimo subjektai. Vis délto toks konsultavimo modelis sukelia papildomy klausimy ir
sunkumy, pavyzdziui, reikia perskirstyti zmogiskuosius iSteklius ir darbo kriivi. Norint panaikinti
konsultacijas telefonu teritoriniuose skyriuose ir perkelti konsultavimg telefonu j centrinj skyriy,
reikia numatyti, kad konsultanty poreikis centriniame skyriuje padidés, o konsultantai, dirbantys
teritoriniuose skyriuose, tikétina, nenorés persikelti j Vilniy (arba kitag miestg, kuriame bus steigiamas
centrinis konsultavimo skyrius). Be to, perkélus konsultavimg telefonu j centrinj skyriy, darbo kiekis
teritoriniuose skyriuose sumazes, o darbuotojy kiekis teritoriniuose skyriuose liks toks pat.

18.2. Vienas galimas sprendimas yra dalj centrinio skyriaus darbo kriivio, pavyzdziui,
dokumenty tvarkyma, perkelti j teritorinius skyrius, kad centrinio skyriaus darbuotojai turéty daugiau
laiko konsultacijoms. Taip pat sitilytina mazinti patikrinimy skai¢iy ir didesnj démes; skirti asmenims
supazindinti su jiems keliamais reikalavimais — centriniame skyriuje $iuos ZmogiSkuosius iSteklius
skirti konsultacijoms, o teritoriniuose skyriuose rengti papildomus seminarus asmenims. Tokie
sprendimai ir panaSis variantai yra dazniausiai naudojami budai darbo kruviui ir ZmogiSkiesiems
iStekliams perskirstyti vieSojo administravimo subjektuose, jdiegusiuose vienodo konsultavimo
telefonu linijas. Tai yra idealiausias variantas.

18.3. Jei toks sprendimas nejmanomas arba Sig problemg iSsprendzia tik i§ dalies, 0
vidutinés konsultacijy trukmés stipriai sumazinti nepavyksta, reikia toliau galvoti, kaip padidinti
konsultanty skai¢iy centriniame skyriuje. Samdyti ir mokyti naujus konsultantus buty brangu, jy
patirtis ir Zinios neprilygty buvusiy konsultanty zinioms, be to, priémus tokj sprendima vis tiek reikia
galvoti, kaip uzimti teritoriniuose skyriuose dirbancius darbuotojus, kuriy darbo kriivis sumazéty
konsultacijas telefonu perkélus j centrinj skyriy. Esant finansiniy galimybiy, vieSojo administravimo
subjektas gali nuspresti pasamdyti papildomy konsultanty centriniame skyriuje ir laikinai turéti per
daug darbuotojy teritoriniuose skyriuose (kuriy ekonominis efektyvumas sumazgs), jei numatyta, kad
kai kurie darbuotojai greitai sulauks pensinio amziaus arba jie Zada artimiausiu metu iSeiti i darbo
dél kity priezasCiy. Jei toks sprendimas jmanomas, jis vertinamas kaip antras geriausias.
konsultacijy telefonu, gali suabejoti, ar tikrai verta diegti vienodo konsultavimo linija. Nors visi
sutinka, kad vienodas konsultavimas padeda asmenims laikytis reikalavimy ir tai yra siektina
praktika, daznai vieSojo administravimo subjektai klausia, kaip Zinoti, ar apsimoka tai daryti, kiek
konsultacijy telefonu reikia teikti, kad vertéty steigti skambuciy centrg arba centrinj vienodo
konsultavimo telefonu skyriy. Paprasto sprendimo, padedancio atsakyti i tokius klausimus, néra.
Reikia jvertinti konsultacijy telefonu skaiciy, konsultacijy sudétingumo lygi, turimus iSteklius, bet net
ir viskg jvertinus nebutinai tampa aiSku, ar apsimoka diegti vienodo konsultavimo linija.

18.5. Vis délto yra dar vienas variantas, nors ir turintis nemazai truikumy, dé¢l kurio Sis
klausimas tampa neaktualus ir kartu i§sprendziama pirmiau apibudinta darbo ir Zmoniy perskirstymo
problema. Tai — virtualus skambuéiy centras. Toks centras nominaliai biity centralizuotas,
konsultantai biity pavaldiis vadovui centriniame skyriuje ir asmenys skambinty i vieng centrinj
konsultavimo numerj, ta¢iau konsultantai fiziSkai dirbty teritoriniy skyriy patalpose ir telefono stotelé
jiems peradresuoty skambucius i jy darbo vietas jvairiuose Lietuvos miestuose. IS esmés virtualus
skambuciy centras veikty taip pat, kaip tradicinis skambuciy centras, tik laidas, jungiantis centring
telefono stotele su konsultanty telefonais, biity ne keliy Simty metry, o keliy Simty kilometry ilgio, jis
jungty ne gretimas patalpos sales, o atskirus miestus. Papildomy techniniy reikalavimy beveik néra,
tik linija, jungianti miestus, turi biiti tinkama (priedo 3 ir 4 paveikslai).



18.6. Virtualaus skambuciy centro modelis tinka viesojo administravimo subjektams, kurie
sulaukia labai mazai skambuciy dél konsultacijy teikimo. Toks modelis jmanomas, net jei sulaukiama
tik vieno skambucio per dieng. Perkelti | centrinj konsultavimo skyriy konsultantai gali toliau biiti
savo jprastose darbo vietose ir atlikti kitas uzduotis, pavyzdziui, tvarkyti dokumentus arba atsakinéti j
asmeny laiskus. Jiems tiesiog reikia registruotis savo darbo vietoje, kad telefono stotelé ,.zinoty*,
kuriems konsultantams galima peradresuoti skambucius, bet jie gali dirbti kitus darbus, kol laukia
skambuciy. Kai per pertrauka arba dél kity priezas¢iy konsultanto laikinai nebiina savo darbo Vvietoje,
kaip ir standartiniame skambuciy centre, jis jveda koda, praneSantj sistemai tuo metu neperadresuoti
jiems skambuciy.

18.7. Norint jdiegti virtualy skambuéiy centrg ir wuztikrinti vienoda konsultavima,
svarbiausia uztikrinti, kad vadovavimo funkcijos buty centralizuotos. Tai yra esminis veiksnys,
skiriantis virtualy skambuciy centrg nuo tradicinio, necentralizuoto konsultavimo teritoriniuose
skyriuose. Nesant centralizuoty vadovavimo funkcijy néra prasmés diegti centrinio konsultavimo
numerio, nes vienodas konsultavimas nebus uztikrintas. Centrinio konsultavimo skyriaus vadovui
biitina galimybé¢ 1§ savo darbo vietos realiu laiku stebéti konsultanty biiseng: kas laukia skambucio,
kas konsultuoja, kam prasidéjo pertrauka. Prireikus centrinio konsultavimo skyriaus vadovas turi
galéti paskambinti j teritorinius skyrius ir pavesti papildomiems konsultantams nutraukti kitus darbus
ir konsultuoti telefonu. Konsultantai turi biiti pavaldiis tik centrinio konsultavimo skyriaus vadovui, o
ne teritoriniy skyriy vadovams. Siekdamas uZztikrinti vienodas visy konsultanty zinias ir jprocius,
centrinio skyriaus vadovas turi pats vertinti konsultacijy kokybe ir vesti konsultanty mokymo
renginius. Kadangi ugdomojo mokymo renginiai turi vykti daznai, pavyzdziui, kartg per dvi savaites
kiekvienam konsultantui, vadovui reikés daznai vazinéti j teritorinius skyrius arba mokymo renginius
vesti telekonferencijos priemonémis.

18.8. Uztikrinti tobulai veikian¢ias centralizuotas vadovavimo funkcijas konsultantams
dirbant jvairiuose miestuose néra lengva, tod¢l virtualaus skambuciy centro modelis
nerekomenduojamas tiems vieSojo administravimo subjektams, kurie turi galimybiy steigti
standartinj skambuciy centrg. Kitiems, maziau skambuciy sulaukiantiems vieSojo administravimo
subjektams, neturintiems galimybiy efektyviau perskirstyti darbo kriivio ir zmogiskyjy istekliy, toks
variantas yra galbiit vienintelis biidas jdiegti vienodo konsultavimo telefonu linijg. Taciau verta dar
kartg pabrézti, kad virtualus skambuciy centras gali pasiekti norimus vienodo konsultavimo tikslus
tik tuo atveju, jei konsultantai yra pavaldiis centrinio konsultavimo skyriaus vadovui, kuris biity
atsakingas uz visy konsultanty darbo kokybe ir vienodo konsultavimo uztikrinimg. Centrinio
konsultavimo skyriaus vadovui vadovaujant konsultantams, dirbantiems jvairiuose miestuose, iSkils
savotiSky, sudétingy ir daug laiko reikalaujanciy problemy, todél reikia jvertinti, ar tradicinis vienodo
konsultavimo modelis nebiity praktiskesnis.

19.  Techniniai reikalavimai:

19.1. Gairés néra skirtos visiems skambuc¢iy valdymo techniniams reikalavimams ir
aspektams aptarti, nes dél konkrecCiu atveju reikalingos techninés ir programinés jrangos patars
tiek¢jai. Vis délto tam, kad tiekéjai galéty pasitlyti tinkamiausius variantus, jiems biitina tam tikra
informacija apie reikalingas kuriamos skambuciy valdymo sistemos funkcijas. Pasirinkus pigiausia
jrangg gali biiti nejmanoma atlikti visy biitiny funkcijy. Nesant techniniy galimybiy numatytoms
funkcijoms atlikti, skambuc¢iy valdymas vyks neoptimaliai, t.y. vadovai neturés pakankamai
duomeny apie skambuciy valdymo sistemos ekonominj efektyvuma ir negalés jvertinti, ar jmanoma
pigiau pasiekti norimus rezultatus.

19.2. Atsizvelgiant | tai, vieSyjy pirkimy reikalavimuose apibrézti ir tiekéjy pasitlyti
informaciniy technologijy (toliau — IT) sprendimai turi sudaryti tinkamas salygas:

19.2.1. valdyti numatytag skambuciy kiekj. Natiiralu, kad j kai kuriuos skambucius nebus
atsiliepta. Net ir tiksliausios skambuciy srauty prognozés negali numatyti staigaus srauty padidéjimo,
o skirti pakankamai konsultanty tokiems svyravimams buty neefektyvu. Be to, buna atvejy, kai



asmenys netycia paskambina ne tuo numeriu ir greitai padeda ragelj arba padeda ragelj, kai iSgirsta
jrasa, perspéjanti, kad pokalbis bus jraSomas. Tokio pobiidzio neatsiliepti skambuciai yra priimtini ir
pateisinami, taCiau neturéty biiti skambuciy, i kuriuos neatsiliepiama dél techniniy priezasCiy,
pavyzdziui, srautinés linijos, stotelés ar ploksc¢iy, turinciy nepakankamai kanaly;

19.2.2. jrasSyti pokalbius. Tai esmin¢ vienodo konsultavimo telefonu sistemos dalis. Pokalbiai
jraSomi dél dviejy pagrindiniy priezasCiy: siekiant jvertinti ir pakelti konsultavimo kokybe ir
uztikrinti jpareigojantj konsultacijos pobudj;

19.2.3. lengvai rasti reikiamus senus jrasus. Nors siekiant jvertinti skambuciy kokybe
skambudiai turéty biiti parenkami atsitiktinai, pasitaiko nemazai atvejy, kai reikia surasti konkretaus
pokalbio jrasa, pavyzdziui, po to, kai vadovas isklauso ir jvertina konsultacijos jrasa, jis turéty buti
naudojamas per konsultanty mokyma. Todél vadovas turi gebéti mokydamas greitai rasti tokius
jraSus, kurie padéty konsultantui tobulinti konkre¢ius konsultavimo telefonu jgudzius. [raSy paieska
taip pat butina iSkilus konfliktui, t. y. jei asmuo teigia, kad konsultuojanti jstaiga jam pataré elgtis
vienaip, o veliau uz tg patj elgesj taikeé poveikio priemone. Kadangi nuo konsultacijos suteikimo gali
praeiti nemazai laiko, jrasy kaupimo sistemoje turi biiti galimybé lengvai rasti senus jrasus pagal
jvairius rodiklius, pavyzdziui, asmens, kuriam buvo suteikta konsultacija, telefono numer;j,
konsultacijos data, konsultantg ir t. t.;

19.2.4. lengvai stebéti skambuciy valdymo sistemos rodiklius. Vadovams biitina sudaryti
technines galimybes stebéti pagrindinius skambuciy valdymo rodiklius: gauty skambuciy kiekj,
atsiliepty ir neatsiliepty skambuciy kiekj, aptarnavimo lygj, viduting skambuciy trukme. Turi biti
sudarytos salygos gauti valandos, dienos, savaités, ménesio ar kito laikotarpio rodiklius. Tai biitina
norint palyginti vieno laikotarpio duomenis su kitu ir stebéti, ar konsultavimo rodikliai geréja, ar
prastéja. Skambuciy valdymo jranga turi sudaryti galimybe vadovams $ig informacijg greitai ir
lengvai susirasti ir stebéti patiems, t. y. be IT skyriaus pagalbos;

19.2.5. lengvai stebéti kiekvieno konsultanto rodiklius. Norint stebéti kiekvieno konsultanto
rezultaty kaitg, techniné jranga turi sudaryti sglygas rasti pagrindinius kiekvienam konsultantui
adresuoty skambuciy rodiklius. Kad buty sudarytos tokios salygos, jranga turi leisti kiekvienam
konsultantui kiekvieng darbo dieng registruotis savo darbo vietoje.

20. Informacinés sistemos (konsultacijy medzio) sukiirimas ir nuolatinis atnaujinimas:

20.1. Vienodam konsultavimui uztikrinti reikalinga informaciné sistema arba duomeny
bazé, kuri biity naudojama kaip Ziniy konsultacijoms Saltinis. Si sistema bitina siekiant uZtikrinti,
kad visi tuo paciu klausimu skambinantys asmenys gauty vienodas, neprieStaringas konsultacijas.
Siekiant, kad visi atsakymai tuo paciu klausimu visada biity vienodi, ta pati informaciné sistema
turéty buti naudojama ne tik teikiant konsultacijas telefonu, bet ir konsultuojant asmenis raStu ir
zodziu, asmenims atvykus j vieSojo administravimo institucijg, o vieSojo administravimo subjekto
interneto svetain¢je pateikiama informacija turi dubliuoti informacingje sistemoje pateikiamag
informacija. Siekiant uZtikrinti vienoda konsultavimo praktikg ir iSvengti atvejy, kai konsultacija
teikiantys specialistai, pasitikédami savo turimomis ziniomis ir patirtimi atskiru klausimu, suteikia
klaidinga konsultacija, konsultavimas nepasitikslinus atsakymo informacinéje sistemoje (konsultacijy
medyje) turéty biiti vertinamas kaip klaida, nes informacija gali daznai keistis, ypac jei ji apibréziama
teises aktuose.

20.2. Norint uztikrinti vienoda konsultavimo atskirais klausimais praktikg visoje Lietuvos
Respublikos teritorijoje, apibendrintas konsultacijas turéty teikti ir vieSai skelbti tik centriniai vieSojo
administravimo subjektai. Teritoriniai vieSojo administravimo subjektai, prie§ teikdami individualaus
pobiidZio konsultacijas, turéty patikrinti, ar atitinkamu klausimu néra pateikta apibendrinta centrinés
institucijos konsultacija. Individualaus pobtidZio konsultacija turi atitikti apibendrintg konsultacija.

20.3. Informacinés sistemos suktirimas turi du vienodai svarbius aspektus: turinio ir formos.
Turéty biiti vengiama tokios praktikos, kai daug ¢Sy iSeikvojama informacija kaupianciai
programinei jrangai jsigyti, taciau skiriama per mazai iStekliy tinkamai veikian¢ios duomeny bazes



turiniui formuoti. Konsultantai tuomet gali biiti linke rec¢iau naudoti tokig informacing sistemg ir
bandyti atsakyti j asmeny uzduodamus klausimus savo nuozitira, pasitikédami savo ziniomis, todél
konsultacijos gali buti klaidinancios arba nevienodos. Kita vertus, siekiant efektyviai organizuoti
konsultacijy teikima, nepakanka tik akcentuoti informacinés sistemos turinj ir parengti iSsamy
tekstinj dazniausiai uzduodamy klausimy ir atsakymy sarasg — turi buti pasirinktas toks informacijos
organizavimo modelis, kuris uztikrinty kuo trumpesng¢ konsultacijy trukme.

20.4. Kaip geroji praktika priede pateikiamas pavyzdys, kaip sudaryta Valstybinés ne
maisto produkty inspekcijos prie Ukio ministerijos konsultacinés informacijos duomeny bazé (priedo
5 paveikslas). Sioje duomeny bazéje esanti informacija padalyta j jvairius katalogus arba skiltis.
Konsultantui pasirinkus tam tikra kataloga, atveriami to katalogo poaplankiai, kuriuose galima
pasiekti vis konkretesnés informacijos kategorijas, kol randamas asmens pateiktas klausimas,
atsakymas ] jj ir teisinis konsultacijos Saltinis (priedo 6 paveikslas). Duomeny baz¢ padalyta ; dvi
pagrindines dalis: bendraja ir specialigja. Bendroji dalis skirta bendriniams klausimams, kuriais
konsultuoja pirmo lygio konsultantai, o specialioji dalis naudojama tik antrojo lygio konsultanty
sudétingesnéms konsultacijoms.

20.5. Visa Sioje duomeny bazéje esanti informacija taip pat yra Valstybinés ne maisto
produkty inspekcijos interneto svetain¢je. Jg galima rasti spusteléjus nuoroda ,,Dazniausiai
uzduodami klausimai®.

20.6. Konsultacinei informacinei duomeny bazei atnaujinti reikalingos procediiros, kurios
uztikrinty, kad informacija yra aktuali, nepriestaraujanti ir sutampanti su Kkitais informacijos
Saltiniais, pavyzdZiui, interneto svetaine. Atsakingas uz duomeny bazés ar atskiry jos daliy
atnaujinimg turéty buti skiriamas vienas zmogus: jeigu keli zmonés turéty teis¢ atnaujinti duomeny
bazg, padidéty rizika jkelti prieStaringg informacija arba dél nepakankamo susikalbéjimo ir
bendradarbiavimo stokos laiku nejkelti naujos informacijos.

20.7. VieSojo administravimo subjektas taip pat turi imtis priemoniy, kad buty uZtikrintas
nuolatinis konsultacijy medyje pateikiamos informacijos atnaujinimas, pavyzdziui, daryti tai savo
iniciatyva priémus naujg teisés aktg ar pasikeitus galiojan¢iam teisiniam reguliavimui. Taip pat turéty
biti uztikrinamas nuolatinis konsultacijy medzio papildymas, pavyzdziui, atsizvelgiant j dazniausiai
asmeny uzduodamus klausimus dél su vieSojo administravimo subjekto kompetencija susijusiy teisés
akty ar atskiry tokiy teisés akty nuostaty aiSkinimo ir taikymo. Taigi vieSojo administravimo
subjektas turéty sukurti aiSkias konsultacijy medzio atnaujinimo ir pildymo proceduras, kurios
uztikrinty, kad Sioje sistemoje kaupiama informacija buty aktuali ir sutapty su kituose
informaciniuose Saltiniuose pateikiama informacija. Rekomenduojama paskirti vieng zmogy atlikti
Sias funkcijas, kadangi, jpareigojus tai atlikti kelis Zzmones, praktikoje gali kilti situacijy, kai dél
nesusikalbéjimo ir bendradarbiavimo stokos j konsultacijy med;j jkeliama prieStaraujanti informacija
arba laiku nejkeliama nauja aktuali informacija.

21.  Telefonu suteikty konsultacijy kokybés vertinimas ir uztikrinimas:

21.1. Konsultacijy telefonu kokybés vertinimas yra svarbus dél jvairiy priezas¢iy:

21.1.1. atskleidzia trikumus. Nejdiegus geros kokybés vertinimo sistemos, konsultacijy
telefonu kokybé gali atrodyti gana aukSta tiek konsultantams, tiek jy vadovams, o jdiegus tinkamag
kokybés vertinimo sistema, paaiskéty darbo sritys, kurias reikéty tobulinti;

21.1.2. leidzia objektyviai jvertinti konsultanty darba. Vienas i§ kokybés vertinimo sistemos
tiksly yra uZtikrinti, kad konsultacijos kokybés vertinimas biity objektyvus. Visy konsultanty
atliekamos konsultacijos turi biiti vertinamos vienodai, pagal aiSkius ir objektyvius reikalavimus.
Vertindamas konsultacijos kokybe, vadovas neturéty klausti, ar konsultantas buvo mandagus, o turéty
vertinti, ar konsultantas laikési visy konkre¢iy mandagumo reikalavimy, kurie yra i§ anksto aiskiai
nurodyti ir paaiSkinti konsultantui;

21.1.3. didina efektyvuma ir mazina iSlaidas. Gerai iSmokytas konsultantas nedaro klaidy,
kurios ilgina konsultacijy telefonu trukme, todél kokybiSkai dirbantis konsultantas gali atsiliepti i



daugiau skambuciy arba turi laiko atlikti kitas jam pavestas uzduotis. Jei skambuciy srautas padidéja,
reikia arba jdarbinti papildomy konsultanty, arba padéti esamiems konsultantams greifiau ir
efektyviau dirbti. Taip kokybés uztikrinimo sistema sumazina darbuotojy poreikj ir nereikalingas
iSlaidas.

21.2. Konsultacijy kokybés vertinimo daznumas i§ dalies priklauso nuo vieSojo
administravimo institucijos turimy finansiniy ir zmogiskyjy iStekliy. Vadovai, vertinantys skambuciy
kokybe, turi ir daug kity pareigy, todél kiekviena institucija turéty pati apspresti, kiek laiko ji gali
skirti Siai uzduociai vykdyti. Reikéty nustatyti, kad biity vertinamas vienodas kiekvieno konsultanto
skambuciy per savaite kiekis (rekomenduojama nuo vieno iki penkiy skambuliy per savaite).
Dazniau atliekant skambuciy vertinima, konsultavimo telefonu kokybé bus aukstesné.

21.3. Biitina i$ anksto suformuluoti aiskias procediiras skambucio metu. Be aiskiai nustatyty
procediiry skambuc¢iy metu, konsultantai negali Zinoti, ko i§ jy tikimasi, o vadovai negali objektyviai
ir vienodai vertinti konsultanty darbo. AiSkios, 1§ anksto nustatytos procediiros padeda uZtikrinti, kad
konsultacijoms skiriamas laikas buty naudojamas efektyviai ir | asmeny klausimus buty atsakoma
greitai ir kompetentingai. VieSojo administravimo institucijos vadovo patvirtintame konsultacijy
telefonu procediiry aprase turéty bati aprasyti Sie pagrindiniai aspektai:

21.3.1. kaip pasisveikinti. Ilgas pasisveikinimas ilgina skambucio trukme. Net ir viena ar dvi
papildomos sekundés, sutaupytos kiekvieno skambucio metu, yra vertingos, nes jas susumavus per
metus sutaupoma daug laiko. Istaigos pavadinimo konsultantui nereikia sakyti, kadangi §i informacija
turéty biti pateikiama i§ karto prisiskambinus bendra linija, kai persp¢jama, kad skambutis bus
jraSomas. Taupant konsultacijos laikg j jrasg, skambant] prie§ konsultacija, reikety sudéti kuo daugiau
bendro pobtidzio informacijos, pavyzdziui, konsultanto pareigy pavadinima;

21.3.2. kaip iSklausyti asmenj. Siekiant teisingai ir greitai suprasti asmens klausimo esme,
bitina aktyviai klausytis, t. y. ne tik girdéti, bet ir uzduoti papildomy klausimy, kurie atskleisty
klausimo esme. Kai konsultantas iSsiaiSkina klausimo esme, gera praktika biity pakartoti jg kitais
zodziais ir taip jsitikinti, ar konsultantas teisingai suprato klausimo esme. Blogos praktikos pavyzdys
biity daryti prielaidas ir nuspresti, kad viskas aiSku dar prie§ asmeniui baigiant déstyti klausimo esme,
nes tokiais atvejais konsultantas gali gaisti laikg atsakydamas j ne tg klausima;

21.3.3. kaip rasti informacijg. Konsultanty naudojama informaciné sistema (konsultacijy
medis) turi biiti aiSkiai ir patogiai organizuota, o konsultantai turi biiti tinkamai iSmokyti ja naudotis.
Atvejai, kai konsultantas pateikia teisingg informacija, bet jg randa ne pagal nustatytas procediiras,
turi biiti vertinami kaip klaida, nes konsultantas rizikuoja pateikti neiSsamy arba neteisingg atsakyma
ir ieSko informacijos ne paciu greiciausiu budu;

21.3.4. kaip teikti tam tikrg informacija. ApraSe turéty biti aiSkiai nurodyta, kokiais
klausimais konsultacijos teikiamos ir kokiais ne. Daznai pasitaiko atvejy, kai asmenys skambina
tokiais klausimais, j kuriuos atsakyti konsultantai neturi kompetencijos. Skirti daug laiko atsakyti j
tokius klausimus yra neefektyvu, konsultantas tuo metu negali aptarnauti kity asmeny arba atlikti kity
darby, be to, gali pateikti klaidingg konsultacijg. Vis délto nepageidautina praktika biity greitai baigti
pokalbj nesuteikus jokios pagalbos, nes asmenims gali susidaryti neigiamas jspudis apie konsultanto
ar jstaigos darba. Dél Sios priezasties apraSe turéty buti aiSkiai nustatyta, kaip konsultantai tokiais
atvejais turéty elgtis, pavyzdziui, nurodyti skambinanciam asmeniui kity institucijy, kurios bity
kompetentingos suteikti konsultacijas jo keliamais klausimais, bendrus telefony numerius. Taip bty
iSvengiama klaidy ir darbas paskirstomas efektyviai;

21.3.5. kuriuos klausimus peradresuoti antrojo lygmens konsultantui. VieSojo
administravimo institucijoje taip pat turéty buti aiSkiai i§skirti pirmasis ir antrasis konsultavimo
lygmenys, t.y. aiskiai nurodyta, j kokius klausimus turéty atsakinéti pirmojo lygmens konsultantai
(tai gali buti vieno langelio funkcijas atliekantys specialistai, kurie atsakinéty j standartinius,
dazniausiai uzduodamus klausimus, dél kuriy pateiktos apibendrintos konsultacijos), o kokie
klausimai turéty buti peradresuojami antrojo lygmens konsultantams (tai galéty biti kiti atskiry sriciy



specialistai, kurie atsakinéty j sudétingesnius, nestandartinius klausimus, dél kuriy nepateikiamos
apibendrintos konsultacijos). Aiskus konsultavimo lygmeny atskyrimas padéty ne tik efektyviai
paskirstyti specialisty darbo kriivy, bet ir padéty iSvengti klaidingy konsultacijy pateikimo;

21.3.6. kaip paprasyti, kad asmuo palaukty. Kartais pasitaiko atvejy, kai konsultantas turi
prasyti, kad asmuo palaukty, kol pasitikslins tam tikrg informacija, ir nuspaudzia mygtuka, tada
asmuo girdi jrasyta muzika arba tyla (angl. hold). Tokiems atvejams reikia nustatyti aiSkias
procediiras, uztikrinancias, kad asmuo suprasty, jog pokalbis bus laikinai nutrauktas ir dél kokiy
priezasciy. Taip pat gali bati reikalaujama, kad konsultantas kas dvi minutes pranesty konsultacijos
laukian¢iam asmeniui, jog jis dar iesko iSsamiai konsultacijai suteikti biitinos informacijos, kadangi
priesingu atveju asmeniui gali kilti jtarimy, kad konsultantas apie ji pamirso;

21.3.7. kaip peradresuoti skambutj. Skambucio peradresavimas antrojo lygmens konsultantui
sukelia papildomy klausimy, kuriuos reikéty aiskiai aprasyti:

21.3.7.1. Pirmiausia pirmojo lygmens konsultantas turéty paaiskinti, kodél negali padéti tam
tikru klausimu, ir pasakyti, kad kitas specialistas, kurio specializacija yra biitent asmenj dominanti
sritis, galéty padéti.

21.3.7.2. Kitas klausimas — ar prie§ peradresuojant reikéty i§ pradziy atsiklausti antrojo
lygmens konsultanto. Viena vertus, tai gali sutrumpinti skambucio trukme, nes kartais pirmojo
lygmens konsultantas sugebés grei¢iau pateikti klausimo esme antrojo lygmens konsultantui nei pats
asmuo, kita vertus, jeigu pirmojo lygmens konsultantas neteisingai suprato klausimo esmg¢ arba
nesugebejo jos tiksliai perteikti antrojo lygmens konsultantui, tai gali labai pailginti konsultacijos
trukme.

21.3.7.3. AprasSe taip pat turéty buti aiskiai nurodyta, kokius veiksmus reikéty atlikti, jeigu
antrojo lygmens konsultantas nekelia ragelio. Antrojo lygmens konsultantas gali neatsiliepti dél
jvairiy priezasCiy: kalba su kitu asmeniu, laikinai pasitraukia i§ darbo vietos, dél ligos, atostogy,
komandiruociy ar kity priezas¢iy jo néra darbo vietoje ir pan. Jeigu keli antrojo lygmens konsultantali
gali atsakyti ] tg pat] klausimg, pirmojo lygmens konsultantas ieskos laisvo ir galinCio atsiliepti
antrojo lygmens konsultanto, taciau tokios paieskos gali ilgai trukti. Siekiant to iSvengti, galima
bandyti sukurti institucijos viding informavimo sistema, kuria pranesama kolegoms, kurie darbuotojai
yra ir kuriy néra darbo vietoje dél jvairiy priezasCiy. Jeigu vis délto nepavyksta rasti laisvo antrojo
lygmens konsultanto, aprase turi biiti numatyti tolesni pirmojo lygmens konsultanto veiksmai,
pavyzdziui, perskambinimas asmeniui po nustatyto laiko, kurio pakakty informacijai, butinai
tinkamai ir iSsamiai atsakyti ] asmens pateikta klausima, surinkti. Aprase turéty buti numatyta, kad
net ir tuo atveju, jeigu per asmeniui nurodytg laiko tarpg néra galimybés pateikti iSsamios
konsultacijos keliamu klausimu, pirmojo lygmens konsultantas iki asmeniui nurodyto termino
pabaigos turéty jam perskambinti ir pranesti, kad klausimas dar nagrinéjamas ir asmuo Siuo klausimu
sulauks dar vieno skambucio per naujg terming.

21.3.8. kaip atsisveikinti. Aprase taip pat turéty biiti numatyta, kaip konsultantas turéty
atsisveikinti su skambinusiu asmeniu. Viena institucija galbiit nustatys, kad konsultantas privalo
paklausti, ar dar kuo gali padéti, o kita institucija gali nuspresti, kad toks klausimas gali be reikalo
pratesti skambucio trukme. Bet kuriuo atveju svarbiausia uztikrinti, kad pokalbis baigtysi tik tada, kai
asmuo nori ji baigti. Pokalbio nutraukimas asmeniui neatsisveikinus turéty biti vertinamas kaip
konsultanto klaida;

21.3.9. duomeny pildymas konsultacijos pabaigoje. Jeigu konsultantui reikia uZpildyti
duomenis apie konsultacijg jai pasibaigus, §i procediira taip pat turéty buti aiSkiai apraSyta. Viena
institucija gali nuspresti, kad duomenims pildyti gali prireikti asmens informacijos, todél tai turéty
biiti daroma per pokalbj. Kita institucija gali nuspresti, kad néra reikalo uZlaikyti asmens. Nepaisant
to, ar reikalingi duomenys bty pildomi per pokalbj, ar jam pasibaigus, duomeny pildymo laikas turi
biiti jskaiciuojamas j skambucio trukmés laika, nes tuo metu konsultantas yra uzimtas ir neturi
galimybes suteikti kitg konsultacija.



21.4. Telefonu suteikty konsultacijy kokybés vertinimo budai:

21.4.1. Siekiant subjektyvig konsultacijos analiz¢ paversti objektyvia turi buti naudojami
konkretiis, konsultacijai nustatytais tikslais ir standartais pagristi klausimai, i kuriuos bity galima
atsakyti tik ,taip* arba ,,ne“. Vertinant suteikta konsultacija, neturéty buti klausiama, ar konsultantas
buvo mandagus. Teisingiau biity klausti, ar konsultantas atliko visus aiSkiai nustatytus ir apibréztus
veiksmus, patenkancius ] mandagumo koncepcija. Skambuciy vertinimas turi vykti taip, kad visi
vertintojai vertinty visy konsultanty skambucius vienodai.

21.4.2. Kad vertinimo procesas biity objektyvus, pirmiausia bitina aiSkiai apraSyti visas
procediiras, tikslus ir reikalavimus, kuriais konsultantas turéty vadovautis. Nustatyti reikalavimai
turéty buti perkelti j lentelg ar klausimyng, kur vertinant konsultacija bus Zymima, ar konsultantas
ivykdé kiekvieng i§ nustatyty reikalavimy. Kadangi ne visi reikalavimai bus aktualiis kiekvieno
skambucio metu, reikia ir skilties, kurioje biity galima pazymeéti, kad reikalavimas konkreciu atveju
yra neaktualus.

21.4.3. Priede pateikiama pavyzdiné lentelé, kaip galéty atrodyti konsultacijy vertinimo
kokybés klausimynas (priedo 7 paveikslas). Pateikiamame pavyzdyje suraSyti tokie klausimai,
kurivos vadovai galéty jtraukti j savo sukurtg vertinimo lentelg. Taciau tai yra tik pavyzdys ir
kiekviena institucija pati turéty nuspresti, kurie 18 $iy klausimy jai svarbiis ir aktualiis. Pavyzdziui, jei
konsultacijy teikimo telefonu apraSe néra reikalavimo papraSyti asmens nurodyti jmonés, kurios
vardu jis skambina, pavadinimg, galima iSbraukti septintg eilute. Pavyzdinés lentelés 6-9 eilutes
galima sujungti | vieng ir klausti, ar konsultantas papra$¢ visy duomeny, kuriy reikia pagal nustatytas
procediiras.

21.4.4. Lentelgje kiekvienam konsultantui keliamas reikalavimas tampa klausimu, kurio
atsakymai gali biiti tik ,,taip* arba ,,ne*, nepaliekant galimybiy subjektyviai vertinti, pavyzdziui, nuo
vieno iki penkiy baly. Konsultantas arba jvykdé reikalavimg, arba ne. Lentelés paskutingje eilutéje
skaiCiuoklé susumuoja visus teigiamus atsakymas ir juos padalija i§ visy aktualiy tai konsultacijai
reikalavimy. Jei tam tikri reikalavimai néra aktualls, pavyzdziui, reikalavimai peradresuoti skambutj,
jei peradresavimas nejvyksta, tokie reikalavimai nejskai¢iuojami. Skaic¢iuoklé pateikia konsultacijos
kokybeés jvertinimo procenting iSraiska. Tai — objektyvus konsultanto darbo kokybés rodiklis, kurj
galima palyginti su konsultanto darbo rodikliais per praéjusius laikotarpius arba su kity konsultanty
darbo kokybe.

21.4.5. Taip pat reikia atsizvelgti j tai, kad visus Klausimus reikia suprasti objektyviai.
Pavyzdziui, 28 eilutéje klausiama, ar konsultantas elgési profesionaliai. Asmuo, nemokantis naudotis
Sia vertinimo lentele, klaidingai suprasty, kad toks klausimas — subjektyvus (t.y. kai kuriems
asmenims gali atrodyti kitaip, bet vertintojas mano, kad konsultantas elgési profesionaliai). Toks
subjektyvus supratimas biity netinkamas. Teisingiau biity suprasti, kad ¢ia klausiama, ar buvo
konkre¢iy atvejy, kai konsultanto elgesys pazeidé nustatytus ir apraSytus profesionalumo
reikalavimus. Vis délto klausimo tokia forma negalima raSyti, nes stulpelyje ,taip* turi biti Zzymimi
tik teigiami variantai, kitaip nebus jmanoma apskaiciuoti procentinés iSraiSkos. Daroma iSvada, kad
Siame pavyzdyje, nors klausimas formuluojamas ganétinai subjektyviai, patyrgs vertintojas supranta,
kad jo 18 tikryjy klausiama objektyvaus klausimo — ar buvo profesionalumo nusizengimy, ar ne.

21.4.6. Kad kokybes vertinimas biity efektyvus ir naudingas, vadovai taip pat turi laikytis
tam tikry reikalavimy. Konsultacijy jrasai vertinti turi biiti parenkami atsitiktinai, neatsizvelgiant j jy
trukme ar turinj. VieSojo administravimo institucijos vadovas turi uztikrinti, kad vadovai vertinty
konsultacijas tokiu dazniu, kaip numatyta konsultavimo telefonu procediry apraSe. Be to, jei
konsultacijy kokybe vertina daugiau negu vienas vertintojas, efektyviausias darby pasiskirstymas
biity kiekvienam vertinti atskirai, o ne grupéje, nes taip galima vienu metu jvertinti daugiau
konsultacijy. Taciau tokiais atvejais vertintojai turéty reguliariai susitikti ir kartu vertinti kelis
skambucius. Tai leisty iSsiaiSkinti, ar skirtingi vertintojai ta pacia konsultacija vertina vienodai, jeigu



ne, — kodél tokiy nesutapimy atsiranda. Jei vertintojai kokybe vertina nevienodai, gali atsirasti
neaiSkumy dél korektisky procediiry ir konsultanty nepasitenkinimas dél darbo rezultaty vertinimo.

21.5. Kiti kokybés vertinimo ir tobulinimo budai:

21.5.1. Kita konsultacijy kokybés tobulinimo priemoné, kuri taip pat biity naudinga toliau
tobulinant teikiamy konsultacijy kokybe ir papildyty jrasyty konsultacijy vertinima, — konsultanty
grupés susirinkimai. Tai naudingas biidas aptarti naujus reikalavimus arba dazniausiai pasitaikancius
klausimus ir tendencijas.

21.5.2. Pravartu sukurti informacijos pateikimo sistemg, kurioje biity galima skelbti
konsultantams aktualias naujienas. Tai galéty biiti intraneto katalogas, kuriame atkreipiamas
konsultanty démesys ] pasikeitimus pagrindinéje informacingje sistemoje arba informuojama apie
procediiry pokycius, nepatenkancius j informacing sistemg.

21.5.3. Konsultavimo telefonu kokybé gali biiti vertinama ir kitais budais, jie turéty papildyti
pirmiau apibiidintg kokybés vertinimo sistemg. Vienas tokiy budy — vadinamasis slaptas pirkéjas, t. Y.
kai vadovas arba vadovo deleguotas asmuo paskambina konsultacijy telefonu ir apsimeta privaciu
asmeniu tikrindamas konsultanto darba. Sio metodo pagrindinis privalumas yra tai, kad vadovas
neturi laukti konkreCios situacijos, o gali sukurti norimg situacijg pats. Pavyzdziui, vadovas,
norédamas patikrinti, ar konsultantas laikosi peradresavimo reikalavimy, kaip slaptas pirkéjas
pateikia tokj klausimg, kuris biitinai turi biiti peradresuojamas antrojo lygmens konsultantams. Vis
delto Sis metodas turi ir triikumy, kadangi vertinama dirbtinai sukurta situacija. Prioritetas turéty biiti
teikiamas tiems klausimams, kurie dazniausiai pasitaiko konsultavimo telefonu praktikoje, o ne
tiems, kuriuos iSskiria vadovas. Atsizvelgiant ] tai, slapto pirkéjo metodas turéty buti naudojamas
standartiniam konsultavimo telefonu kokybés vertinimui papildyti, jei norima jvertinti konkrety jgtdj
tokiais atvejais, kurie daZnai nepasitaiko. Kita vertus, $is metodas naudingesnis kaip pagrindiné
konsultavimo kokybés vertinimo priemoné vertinant konsultacijas zodziu asmeniui atvykus j vieSojo
administravimo institucijos patalpas, kai néra galimybés iSklausyti tokios konsultacijos jraso.

21.5.4. Kitas budas vertinti konsultacijy kokybe — tai nustatyti konsultuojamy asmeny
pasitenkinimg suteiktomis paslaugomis. Ministerijos ir joms pavaldzios jstaigos gali taikyti pasirinkty
administraciniy ir vieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimui vertinti metodika, patvirtintg Lietuvos
Respublikos vidaus reikaly ministro 2009 m. birzelio 30 d. jsakymu Nr. 1V-339 ,Dél VieSyjy
paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso apskai¢iavimo metodikos patvirtinimo*. Metodikoje
nustatyta vieSyjy paslaugy vartotojy patenkinimo indekso, leidzianCio analizuoti bendrg
administraciniy ir vieSyjy paslaugy vartotojy patenkinimg, apskaiiavimo tvarka, vartotojy
patenkinimo tyrimo organizavimas ir vykdymas ir vartotojy patenkinimo tyrimo rezultaty analize.
Sis, kaip ir slapto pirkéjo metodas, naudingesnis kaip pagrindiné konsultavimo kokybés vertinimo
priemoné vertinant konsultacijas zodziu, nes konsultacijoms telefonu vertinti labiau tinka pirmiau
apibudintas metodas, kuris yra objektyvesnis ir nepriklausantis nuo konsultacijos metu susidariusios
vartotojo nuomonés. Vis délto §] metoda galima naudoti kaip papildomg priemong konsultacijy
telefonu kokybei vertinti.

21.5.5. Atkreiptinas démesys | Asmeny praSymy nagrinéjimo ir jy aptarnavimo vie$ojo
administravimo institucijose, jstaigose ir kituose vieSojo administravimo subjektuose taisykliy,
patvirtinty Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007 m. rugpjucio 22 d. nutarimu Nr. 875 , D¢l
asmeny praSymy nagrinéjimo ir jy aptarnavimo vie$ojo administravimo institucijose, jstaigose ir
kituose vieSojo administravimo subjektuose taisykliy patvirtinimo®, VII skyriaus nuostatas,
jpareigojancias institucijos vadova uZtikrinti asmenims galimybe¢ anonimiskai pareik$ti savo
nuomong apie praSymy nagrin€jimg ir aptarnavimo kokybe.

21.6. Mokymas:

21.6.1. Ne maZziau svarbi kokybeés uztikrinimo dalis — konsultanty mokymas. Galima i$skirti
Siuos du mokymo tipus: pradinj ir ugdomaji. Pradinio mokymo tikslas — parengti esamus
konsultantus pries jdiegiant vienodo konsultavimo linija arba iSmokyti naujus konsultantus, kurie



paskirti vykdyti Sias funkcijas jau pradéjus veikti linijai. Ugdomasis mokymas naudojamas
konsultavimo kokybés vertinimo rezultatams aptarti. Tiek pradinio, tiek ugdomojo mokymo metu
biitina akcentuoti, kad turi buti laikomasi konsultavimo procediiros, mandagumo reikalavimy ir
uztikrinamas konsultavimo ziniy (turinio) tikslumas.

21.6.2. Pradinis mokymas skirtas iSmokyti biisimus konsultantus naudotis jranga ir
konsultacijy medziu, konsultuoti mandagiai, supazindinti su konsultavimo procediiromis ir su
nustatytais konsultavimo rodikliais. Biitina uztikrinti, kad mokymo tikslai sutapty su konsultacijy
vertinimo reikalavimais. Pradinis mokymas turi apimti visas zinias ir jgiidzius, kurie konsultantams
bus aktualiis, o ne atidéti kai kuriuos klausimus ateiiai, nes ateityje pakeisti jau susiformavusius
netinkamus konsultanty darbo jprocius yra daug sudétingiau. Geroji praktika buty pradinj mokyma
baigti testu, kurj atliekant biity tikrinama, ar busimi konsultantai jgijo visas reikiamas Zinias ir yra
pasirenge tinkamai ir kokybiSkai konsultuoti asmenis.

21.6.3. Ugdomasis mokymas turéty vykti pagal i§ anksto nustatytg grafika, pavyzdziui, ne
reciau kaip kas dvi savaites vienas mokymo kursas kiekvienam konsultantui. Ugdomojo mokymo
paskirtis — aptarti $iy konsultanty suteikty konsultacijy jvertinima, kad konsultantai zinoty, ka jie
atlieka tinkamai ir kur turi patobuléti. Mokant rekomenduojama pildyti suvesting, kad vadovas ir
konsultantas véliau Zinoty, kas buvo aptarta. Tokioje suvestin¢je reikéty nurodyti konsultanto vardag ir
pavarde, mokymo datg, paskutinio mokymo datg, per paskutinj mokyma konsultantui iSkeltus tikslus,
informacijg, ar Sie tikslai buvo pasiekti, teigiamai vertinamus konsultanto jgiidZius ar praktika, kito
ugdomojo mokymo datg ir ateinancio laikotarpio tikslus.

21.6.4. Per ugdomajj mokyma konkre¢iam konsultantui nustatomi tikslai turi biti konkrets,
iISmatuojami, pasiekiami, prasmingi ir apriboti laiku. ,,Nuo Siol bandyti konsultuoti grei¢iau* yra
nekorektiSkai suformuluoto tikslo pavyzdys. Tinkamai nustatyto tikslo pavyzdys galéty biti toks:
,Per ateinancias dvi savaites sumazinti viduting skambucio trukme¢ 20 sekundziy“. Per ugdomajj
mokyma konsultantui turéty biiti nustatyti ne daugiau kaip vienas ar du tikslai. Suformulavus daugiau
tiksly, konsultantui bus per daug sudétinga konsultacijos metu bandyti visus tikslus prisiminti ir juos
jgyvendinti. Jeigu konsultantas daro daug jvairiy klaidy, per ugdomgji mokymg turéty biti
iSskiriamos ir akcentuojamos tik didziausios, svarbiausios klaidos ir aptariami biidai, kaip iSvengti
tokiy klaidy pasikartojimo ateityje.

22. Konsultavimo telefonu tiksly ir standarty nustatymas:

22.1. Norint uztikrinti kokybisko klienty aptarnavimo standartg, biitina apibrézti tikslus,
pagal kuriuos véliau bus vertinama konsultavimo telefonu ir kiekvieno konsultanto, teikiancio Sig
administracing paslaugg, veikla. Turint tinkamg techning ir programing jrangg, galima sekti jvairius
rodiklius, kurie padeda vadovams suprasti, ar skambuciy centro veikla tobuléja. Tokiy rodikliy yra
nemazai, taciau Siose Gairése pristatomi tik svarbiausi:

22.1.1. Kokyb¢. Biitina nustatyti kokybés procentinés iSraiSkos tiksla, kuris yra minimalus
priimtinas konsultavimo kokybés standartas. Nustatant §j rodiklj reikia atsizvelgti | kokybés
vertinimo lentelés reikalavimy kiekj ir sudétinguma. Jei reikalavimy daug ir jie palyginti lengvai
igyvendinami, konsultacijy kokybés procentine iSraiSka bus aukstesné, o jei reikalavimy mazai ir jie
sunkiai jvykdomi, procentin¢ iSraiSka bus Zemesné.

22.1.2. Skambuciy trukmé. Siektina, kad vidutiné skambuciy trukmé bty kuo trumpesné. Kai
skambuciy trukmeé trumpesné, mazZiau konsultanty gali suteikti daugiau konsultacijy arba atlikti
papildomy darby. Skambuciy trukmé biina trumpesné, kai konsultantai laikosi nustatyty procediry,
sugeba valdyti konsultacijos eiga ir ja nukreipti norimo rezultato link. Todé¢l kokybes tobulinimo
procese svarbiau skirti démes;j ilgiausiai trunkan¢ioms konsultacijoms, kurios daznai biina per ilgos
del konsultanty nesugeb¢jimo greitai ir efektyviai iSsiaiSkinti asmens klausimo esme, uZtikrintai ir
ryztingai konsultuoti nepatenkintus asmenis. Sumazinti tokiy konsultacijy trukme yra svarbiau ir
lengviau, negu bandyti trumpesniy konsultacijy trukme sutrumpinti keliomis sekundémis. Skambuciy
trukmés tikslas turéty buti nustatytas taip, kad konsultantams nereikéty skubéti per konsultacijg. Dél



skub¢jimo konsultacija gali buti neiSsami, tod¢él asmeniui gali tekti skambinti tuo paciu klausimu
pakartotinai ir uzimti dar daugiau konsultanty laiko.

22.1.3. Aptarnavimo lygis. Aptarnavimo lygio rodiklis skirtas laikui, per kurj j didziaja dalj
skambuéiy bus atsiliepta, nustatyti, pavyzdziui, 80 proc. per 20 sekundziy. Sis rodiklis daZniausiai
yra 80 proc., tac¢iau galima jj nustatyti nuo 70 proc. iki 90 proc. Kuo didesné procentiné israiska, tuo
sunkiau (ir brangiau) bus ja pasiekti, nes reikés jdarbinti papildomy konsultanty. Laikas, per kurj
turéty buti atsiliepta j skambucius, gali biiti nustatomas jvairiai, atsizvelgiant j jvairius veiksnius. Jei
skambinantiems asmenims itin svarbu prisiskambinti, jie sutiks laukti ilgiau, kol konsultantas
atsilieps. Taip pat asmenys bus labiau link¢ laukti ilgiau, jei telefono linija bus nemokama. Jei linija
mokama, juridiniy asmeny atstovai irgi gali biti kantresni negu fiziniai asmenys, kurie uz skambutj
turés mokéti savo 1éSomis. Atsizvelgdama ] Siuos aspektus, viena vieSojo administravimo institucija,
palyginti su kita vieSojo administravimo institucija, gali nustatyti daug ilgesnj; ar trumpesnj
atsiliepimo laikg. Standartinis laikas yra 20 sekundziy, taciau praktikoje yra ir tokiy jmoniy ir jstaigy,
kurios siekia labai greitai atsiliepti (pavyzdziui, per 5 sekundes), ir kity, kurios pasilicka daugiau
laiko atsakyti j skambutj (pavyzdziui, 120 sekundziy arba net daugiau). Pazymétina, kad siekis greitai
atsiliepti ] skambucius kainuoja brangiau, tam reikia papildomy konsultanty.

22.1.4. Neatsiliepty skambuciy procentas. Jei konsultantai ilgai neatsiliepia, asmenims
nusibosta laukti: jie padeda ragelj ir biina nepatenkinti vieSojo administravimo institucijos veikla, dél
to nukencia bendras Sios institucijos jvaizdis visuomenéje. Todél svarbu uZsibréZzti tikslg atsiliepti |
kuo daugiau gaunamy skambuciy. DaZniausiai siekiama, kad ne daugiau kaip 5 proc. gauty
skambuciy likty neatsiliepti, taciau pasitaiko ir skambuciy, j kuriuos atsiliepti beveik nejmanoma dél
Jvairiy priezasCiy: asmuo surinko ne tg numerj ir iSgirdes jraSg i karto padéjo ragel; arba padéjo
ragel; 18girdes, kad pokalbis bus jraSomas, ir pan. Tokio pobiidZio skambuciai lieka neatsiliepti ne dél
konsultacijas telefonu organizuojancios institucijos kaltés, todé¢l net jdarbinus papildomy konsultanty
tokiy skambuciy nesumazés. Atsizvelgiant ] tai, skaiiuojant neatsiliepty skambuciy dalj galima
atmesti skambucius, kai asmenys padeda ragelj per tam tikrg labai trumpa laika, pavyzdziui, per 3
sekundes.

22.2. Pazymétina, kad Siuos rodiklius biitina nuolat stebéti. Lentele, kurioje biity suvedami
pragjusios dienos rodikliai, rekomenduojama pildyti kasdien. Taip biity galima stebéti konsultavimo
rodikliy geréjimo ar prastéjimo tendencijas, nustatyti, kuriomis dienomis uzsibrézti tikslai liko
nejvykdyti, ir pradéti ieskoti to priezas¢iy. Rodikliy jgyvendinimo ataskaitg turéty gauti visi vadovai,
kuriems $§i informacija aktuali, kad biity galima iSnagrinéti esamas problemas ir aptarti galimus jy
sprendimus. Priede pateikiamas tokios ataskaitos pavyzdys (priedo 8 paveikslas).

22.3. Idealiu atveju panasi ataskaita turéty biiti pildoma ne tik dienos, bet ir valandos ar net
trumpesnio laikotarpio intervalu, nes tik taip galima nustatyti, kuriuo dienos metu atsirado konkreciy
aptarnavimo telefonu problemy. Kita vertus, jvertinus tai, kad toks daznas rodikliy stebéjimas ir
pildymas pareikalauty papildomy iStekliy, valanding ataskaitg galima vadinti pageidautina.

22.4. Konsultavimo tikslai turéty biiti nustatyti taip, kad juos jgyvendinti nebiity nei per
daug lengva, nei per daug sudétinga. Jei konsultavimas vyksta sklandZiai ir nustatyti standartai gana
lengvai pasiekiami, juos biitina jvertinti i§ naujo ir nustatyti naujus tikslus. Tai padéty sutaupyti
konsultanty laiko, skiriamo konsultacijoms, ir leisty §j laikg skirti kitiems darbams atlikti.

22.5. Reikéty jvertinti ir tai, kad nauji konsultantai dirba lé¢iau, jiems sunkiau pasiekti tuos
pacius rezultatus, kuriuos pasiekia patyre darbuotojai, todél, esant galimybei, reikéty atskirti naujiems
1 darba priimtiems ir patyrusiems konsultantams nustatomus konsultavimo standartus. Naujai | darba
priimtiems konsultantams turéty buti nustatomi Siek tiek lengviau pasiekiami konsultavimo
standartai. Tokiu atveju galima pildyti tris konsultavimo rodikliy ataskaitas: naujy konsultanty
rezultaty, patyrusiy konsultanty rezultaty ir bendra ataskaita. Po tam tikro laikotarpio, pavyzdziui,
trijy ménesiy nuo darbo telefonu pradzios, naujokus galima priskirti prie patyrusiyjy grupés ir jy
rezultatus vertinti vienodai. Vis délto, net jei vadovai nusprendzia negrupuoti konsultanty pagal



patirtj ir pildyti atskiras ataskaitas, reikia sekti kiekvieno konsultanto rodiklius. Nustacius, kad tam
tikro konsultanto pokalbio trukmé per ilga, per ugdomajj mokymga reikéty aptarti galimas priezastis ir
padéti tobulinti jgiidZius, kuriy reikia tam rodikliui pagerinti.

23. Jjungiant bendraja konsultavimo telefonu linija svarbu pasirlipinti Siais esminiais
dalykais:

23.1. Reklamuoti naujg numerj. Numeris pirmiausia turéty buti paskelbtas institucijos
interneto svetain¢je (aiSkiai matomoje vietoje pagrindiniame svetainés puslapyje ir kontakty
puslapyje) ir, esant galimybei, kitose visuomenés informavimo priemoneése.

23.2. Pergrupuoti kitus telefono numerius. Siekiant skatinti asmenis nebeskambinti Kitais
institucijos numeriais, atskiry specialisty kontaktus jstaigos interneto svetaingje rekomenduojama
skelbti taip, kad asmuo pirmiausia pastebéty bendrojo konsultavimo numerj. Bendrasis rastinés
numeris, skirtas ne konsultaciniams klausimams, gali biiti nukeltas ] institucijos interneto svetainés
apatine eilute ir paraSytas mazu Sriftu. Kontakty puslapis, kuriame skelbiami specialisty tiesioginiai
numeriai, gali buti suskaidytas j daugybe daliy, pavyzdziui, pagal konkrecius skyrius. Asmenys,
siekiantys prisiskambinti konkre¢iam darbuotojui, galés rasti jo telefono numer; ar elektroninio pasto
adresg, o asmenys, nezinantys, kuriam specialistui skambinti konkre¢iu klausimu, bus labiau linke
kreiptis bendraja konsultavimo linija.

23.3. Nuo bendrosios konsultavimo linijos jjungimo dienos nebeskelbti bendryjy teritoriniy
skyriy numeriy, skirty konsultacijoms. Tai biitina norint uztikrinti vienodg konsultavimg ir uzkirsti
kelig vienas kitam prieStaraujantiems atsakymams tuo paciu klausimu.

23.4. Peradresuoti konsultacijoms skirtas teritoriniy skyriy linijas j nauja centrinj numerj.
Kadangi kai kurie asmenys skambina daZnai ir tod¢l savo telefony knygutése turi teritoriniy skyriy
konsultacinius telefono numerius, skambucius $iais numeriais reikia automatizuotai peradresuoti ]
nauja bendrojo konsultavimo numerj. Po kiek laiko, kai paaiSkés, kad asmenys nebeskambina Siais
numeriais, juos galima i§ viso panaikinti.

23.5. Nuspresti, kiek laiko saugoti jrasus, ir jraso saugojimo terming paskelbti viesai.
Kadangi viena i§ pagrindiniy vienodo konsultavimo linijos jdiegimo priezas¢iy — atsakomybés uz
klaidingg konsultavimg prisiémimas, visuomenei turi biiti aisku, kiek laiko galima reiksti pretenzija
deél klaidingo konsultavimo. Jrasus saugoti neribotg laikg nejmanoma, o asmenys gali skystis, jei
jiems reikalingas jrasas paSalintas. Todél reikia vieSai paskelbti, kiek laiko saugomi konsultacijy
jrasai. Rekomenduojama konsultavimo telefonu jrasus saugoti ne trumpiau kaip trejus metus.

24.  Ekonominio efektyvumo didinimas:

24.1. Be rodikliy steb¢jimo ir tiksly atnaujinimo, konsultavimo telefonu paslaugas biitina
tobulinti ir kitais budais. Kadangi konsultantams daznai tenka laukti skambuciy, reikia numatyti
jiems darby, kuriuos jie galéty atlikti, kol skambuciy néra. Pavyzdziui, konsultantai gali padéti
konsultuoti zodziu, atsiliepti ] rastu pateiktus klausimus arba paskambinti asmenims, kurie laukia
atsakymo. Tokia papildoma veikla uztikrina konsultanty veiklos ekonominj efektyvuma.

24.2. Konsultanty veiklos ekonominj efektyvumg galima apskai€iuoti bendrg konsultavimo
laikag padalijus i§ bendro konsultanty darbo laiko, skirto konsultuoti arba laukti konsultacijy.
Pavyzdziui, jeigu konsultantas visa darbo dieng skiria vien konsultacijoms (8 valandos, arba 28 800
sekundés), o jo bendras konsultavimo laikas tg dieng yra 4 valandos ir 48 minutés (arba 17 280
sekundZiy), to konsultanto ekonominis efektyvumas ta dieng yra 60 proc. (t.y. 17 280 + 28 800 =
0,6). Jei kitas konsultantas dvi valandas per dieng skiria dokumentams tvarkyti, o likusias darbo
valandas konsultuoja, norint apskai€iuoti jo efektyvumga reikia padalyti bendrg konsultuotg laikg i§ 6
valandy.

24.3. Efektyvumo skaifiavimas leidZia jvertinti, ar institucijoje optimaliai paskirstyti
zmogiskieji iStekliai. Jei efektyvumo procentiné iSraiSka maza, dalj konsultanty darbo valandy galima
skirti kitiems darbams. Jei efektyvumas didelis, reikéty jvertinti, ar konsultantai néra per daug uzimti



ir asmenims netenka per ilgai laukti konsultacijy. Tokiu atveju reikéty arba stengtis sutrumpinti
konsultacijy trukme, arba jdarbinti papildomy konsultanty.




Vienodos ir kokybiskos asmeny
konsultavimo praktikos uztikrinimo gairiy
priedas

VIENODOS IR KOKYBISKOS ASMENU KONSULTAVIMO PRAKTIKOS UZTIKRINIMO
PAVEIKSLAI

1 paveikslas. Skai¢iuoklé ,,Erlang C*

Erlang-C Calculator

—]

~Data

MV Arrivals [11 per [hour ¥/

WV Service time 274 | seconds |

I~ Number of agents “— (integer required)

I~ Average waiting time | | seconds |

WV Service level [B0.00 9% waits less than [20.00 [seconds ¥/

compute the missing values

2 paveikslas. Skai¢iuoklé ,,Erlang C* po skai¢iavimo operacijos

Erlang-C Calculator

~Data

WV Armivals [11 per |hour >

v Service time [274 |seconds v/

I Number of agents l?n— (integer required)

I~ Average waiting time |7.40 |seconds v/

Vv Service level W % waits less than I2EI,DEI Iseconds =

compute the missing values |




3 paveikslas. Standartinis skambuciy centras, kuriame konsultantai sédi Salia vienas kito vienoje
patalpoje




4 paveikslas. Virtualus skambuciy centras, kuriame konsultantai, sédintys jvairiuose miestuose,
jungiasi prie centrinés telefono stotelés




5 paveikslas. Valstybinés ne maisto produkty inspekcijos prie Ukio ministerijos konsultacinés

informacijos duomeny bazé

() 172.16.83.20: 16080/ konsuky ) ~
€« cCf @ 172.16.83.20: 13080 konsultindesx j57 rdi

Pateikai nurodykite temos fiagments
+ ([1] BENDROJI DALIS
+ (11[2] SPECIALIOJI DALIS




6 paveikslas. Valstybinés ne maisto produkty inspekcijos prie Ukio ministerijos konsultacinés
informacijos duomeny baz¢ su atverstais katalogo poaplankiais

() 172.16.83.20: 18080 korsult i
« C N | ® 172.16.83.20: 18080 korsult/index. jsf oA

Paiefkai nurodykite temos fingments vart
- (1[1] BENDROJI DALIS
= [[1.3] Proceddros
= [[1.3.2] Vartotojy teisiy apsauga

(J[1.3.2.1] Ne maisto prekiy grazinimas ir keiti
- [0[1.3.2.1.1] Netinkamos kokybés ne maisto prekés
- [[1.3.2.1.1.1] Kaip elgtis jsigijus netinkamos kokybés ne maisto preke/paslauga?

@

Kaip elgtis [sigijus netinkamos kokybés ne maisto preke/paslaugg?
Atsakymas:
Wartotojas, yd , kad pardavéjas ar paslaug ikeéjas paieidé jo teises ar [statymy irmiausia tun kreiptis | pardavéja, ir dyti savo reik i . Jeigu
pardavéjas ar paslaugy teikej kina jo reikalavi jas privalo rastu krerptlsmarsm;a_lr iEdestyti savo reikalavi . Pardavejas, ikd su jo reikalavimais, pri
ne véliau kaip per 10 dieny nuu vartotojo kreipimosi gaulmu dienos, pateikti vartotojui isamy motyvuots ragytin] atsakymag,
Pardavejui ykdant teisiniy jo rei imy, sidloma rastu kreiptis | Valstybing ne maisto produkty inspekcija pagal gy @ vieta ( bdtina pridéti pirkimo ir kity turmy dokumenty
kopijas).
Saltiniai:
Lietuvos Respublil jy teisiy apsaugos jstatymas 20 straipsnis

+ [[1.3.2.1.1.2] Kas atsakingas uz dideliy ir sunkiy (daugiau Kaip 10 kg svorio) netinkamos kokybés ne maisto prekiy
+ [1[1.3.2.1.1.3] Kas nustato prekés garantijos laika?
+ [[1.3.2.1.1.4] Kokias teises turi vartotojas?
+ [0[1.3.2.1.1.5] Kur galima grazinti ar pakeisti nekokybiska preke?
+ [1[1.3.2.1.1.6] Per kiek laiko galima kreiptis | pardavéja, jei isaiskéja, kad vartotojas isigijo netinkamos kokybés
+ (0[1.3.2.1.2] Tinkamos kokybés ne maisto prekés
+ [[1.3.2.2] Infermacijes vartotojams teikimas
+ [1[1.3.2.3] Elektroniné prekyba




7 paveikslas. Pavyzdinis konsultacijy vertinimo kokybés klausimynas



Skambuciy vertinimo lentelé

Konsultanto vardas. pavardé

Skambudéio data, laikas, identifikacinis nr.

Pasisveikinimas

Taip

Ne

|Neaktualu

Ar konsultantas tinkamai pasisveikino?

Ar konsultantas prisistaté vardu?

Ar konsultantas prisistaté |staigos vardu?

Ar konsultantas pasisillé padéti interesantui?

Jei skambutis buvo peradresuotas, ar konsultantas pritaiké pasisveikinima?

| Interesanto duomenys

Ar konsultantas paklausé interesanto vardo (jj patvirtino]?

Ar konsultantas paklausé interesanto jmonés pavadinimo (j patvirtino)?
Ar konsultantas paklausé interesanto telefono numerio (ji patvirting)?

Ar konsultantas paprasé interesanto s3skaitos f bylos / jmonés numerio?

| Interesanto klausimas

Ar konsultantas pakartojo { patikslino interesanto klausima?
Ar konsultantas klausé papildomy klausimy tam, kad atskleisty klausimo esme?

Sprendimas

Arkonsultantas atsaké | interesanto klausimg tiksliai ir teisingai?
Ar konsultantas nukreipé interesantg ten, kur gali rasti atsakyma?
Ar konsultantas nukreipé interesanty ten, kur gali rasti papildomos informacijos?

Informavimas

Ar konsultantantas citavo tinkamus teisés aktus?
Ar konsultantas teisingai pateiké bylos numer|?
Ar konsultantas priminé interesantui apie interneto svetaing?

Konsultavimo telefonu jgiidZiai

Ar konsultantas laikési procediny prasydamas interesanto palaukti?
Ar konsultantas tinkamai peradresavo skambutj?

Skambucio pabaiga

Ar konsultantas paklausé interesanto, ar Siam dar reikia kokios nors pagalbos?
Ar konsultantas tinkamai atsisveikino?

Bendravimo jgudzZiai

Ar konsultantas uztikrino, kad skambudio metu nebilty per ilgy pauziy (tylos)?
Ar konsultantas visada leido interesantui baigti mintj (nepertrauké jo)?
Arkonsultantas elgési profesionaliai per visg skambut|?

Ar konsultantas kalbéjo (taré ZodZius) aiskiai?

Ar konsultantas kalbéjo pasitikédamas savimi (uZtikrintai)?

Ar konsultantas vartojo tinkamus 2odZius [be Zargono ir pan.)?

Ar konsultantas kalbéjo maloniai, draugiskai ir paslaugiai?

Ar konsultanto klausimai buvo efektyulis?

Arkonsultantas aktyviai klausési?

Ar konsultantas prisitaiké prie interesanto?

12 viso

[Kokgbés procentiné iSraiska




8 paveikslas. Pavyzdiné pagrindiniy konsultavimo rodikliy lentelé

VALSTYBINES X INSPEKCIJOS SKAMBUCIY CENTRO KASDIENE ATASKAITA

Trumpi 4% IMI vid.
Atsiliepti | Atsiliepti |% atsiliepty | SLA (80% |Neatsiliepti Polcalbio || Darbas po

DATA | Cautiskambulial | 1o mbutiai| per 30 sek. | skambutiy | per30) |skambuciai| 2e20Hieptt | neatsiionts | oy, | opamputio [ 2mbuio
2014-06-02 84 81 69 96% 83% 3 0 4% 333 89 422
2014-06-03 &6 84 T4 98% 7% 2 0 2% 339 90 429
2014-06-04 89 &6 77 97% 87% 3 0 3% 338 93 43
2014-06-05 98 a5 438 87% 50% 13 2 11% 384 103 487
2014-06-06 105 85 63 S0% 61% 10 1 9% 3 102 443
2014-06-09 70 67 59 96% 84% 3 0 4% 346 94 440
2014-06-10 108 103 77 95% T2% 5 0 5% 310 92 402
2014-06-11 158 112 25 T1% 16% 45 4 27% 344 104 448
2014-06-12 &6 77 &0 90% T1% 9 0 10% 333 103 436
2014-06-13 106 100 75 94% T2% 6 0 6% 333 106 439
2014-06-16 176 140 77 80% 44% 36 4 18% 374 136 510
2014-06-17 138 134 113 97% 82% 4 0 3% 366 122 488
2014-06-18 148 134 80 91% 55% 14 1 9% 360 143 503
2014-06-19 130 122 92 94% T1% 8 0 6% 334 138 473
2014-06-20 125 120 101 96% 81% 5 0 4% 342 142 454
2014-06-23 54 54 54 100% 100% 0 0 0% 30 7 37
2014-06-24 104 95 63 91% 61% 9 1 8% 341 103 444
2014-06-25 111 106 89 95% 81% 5 0 5% 347 128 475
2014-06-26 124 121 107 98% 86% 3 0 2% 328 120 448
2014-06-27 126 121 104 96% 83% 5 0 4% 323 113 436
2014-06-30 131 12_6 108 96% 83% 5 0 4% 316 124 440

IS VISO 23_57 2163 1615 9_2% 75% 194 13 8% 334 112 447

23 sav. 357 336 268 94% 80% 21 2 5% 349 118 466

24 sav. 5&3 459 296 87% 64% 69 4 12% 33_2 100 433

25 sa. 717 650 463 91% 71% 67 5 9% 356 136 492

26 sav. 519 497 417 96% 84% 22 1 4% 301 104 405

27 sav. 476 460 390 7% 85% 16 1 3% 337 112 449
Pakeitimai:
1

Lietuvos Respublikos tikio ministerija, Lietuvos Respublikos teisingumo ministerija, [sakymas

Nr. 4-442/1R-192, 2016-06-23, paskelbta TAR 2016-06-27, i. k. 2016-17693

Dél tikio ministro ir teisingumo ministro 2015 m. liepos 3 d. jsakymo Nr. 4-432/1R-169 ,,Dél Verslo priezitros institucijy
kontroliniy klausimyny rengimo ir atnaujinimo tvarkos apraso, Rizikos vertinimu pagristos tikio subjekty veiklos
priezitiros gairiy ir Vienodos ir kokybiskos asmeny konsultavimo praktikos uztikrinimo gairiy patvirtinimo* pakeitimo


https://www.e-tar.lt/portal/legalAct.html?documentId=c1d944303c3a11e6bcc5c96b48152012

