PATVIRTINTA

Vilniaus apskrities Adomo Mickeviciaus vieSosios
bibliotekos direktoriaus 2011 m. vasario 15 d.
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(Nauja redakcija nuo 2020-04-10, jsakymas Nr. JV-15)

PRASYMU BEI SKUNDU VILNIAUS APSKRITIES ADOMO MICKEVICIAUS
VIESOSIOS BIBLIOTEKOS PASLAUGOMIS PATEIKIMO IR NAGRINEJIMO
TVARKA

I SKYRIUS
BENDRUOSIOS NUOSTATOS

1. PraSymy bei skundy Vilniaus apskrities Adomo Mickevic¢iaus vieSosios bibliotekos (toliau —
bibliotekos) paslaugomis pateikimo ir nagrinéjimo tvarka nustato bibliotekos vartotojy ir kity asmeny
praSymy ir skundy registravimo, nagringjimo, priimty sprendimy jforminimo ir pareiskéjy
informavimo apie iSnagrinétus pageidavimus, praSymus ir skundus procediiras.

2. Sioje tvarkoje vartojamos sgvokos:

Dokumentas — rastas, kuriame uzfiksuota ir patvirtinta kieno nors veikla ar faktai. Dokumentai
gali biiti organizaciniai (nuostatai, taisyklés, instrukcijos ir kt.), tvarkomieji (nutarimai, sprendimai,
potvarkiai ir kt.), informaciniai (aktai, apzvalgos, ataskaitos, paZzymos, protokolai ir kt.). Dokumentai
yra ne tik rastai, bet ir kita forma saugoma informacija: audiovizualiniai (negatyvas, rentgenas, kino
juosta ir pan.), grafiniai (kalké), kompiuteriniai (diskelis ir pan.) dokumentai.

PareiSkéjas — asmuo, jteikes, jraS¢s bibliotekos struktiiriniuose padaliniuose esanciose
Pageidavimy ir pasiilymy knygose, perdaves telefonu, atsiuntgs pastu ar elektroniniu paStu
bibliotekai (jos vadovui) rasytinj praSyma, pageidavima ar skunda. Pareiskéju Siuo atveju laikomi ir
visuomenes informavimo priemonése pateiktos informacijos autoriai, kai §i informacija susijusi su
bibliotekos paslaugy ar jos darbuotojy veiksmy (ar neveikimo) neigiamais vertinimais.

Prasymas — asmens kreipimasis raStu ar zodZiu j biblioteka, jos padalinj ar skyriy, bibliotekos
vadova, bibliotekos struktiirinio padalinio vadova, darbuotojg praSant priimti, iSduoti dokumenta,
patvirtinti tam tikrg juridinj faktg, ar atlikti kitus veiksmus, iSdéstant asmens nora, pageidavima,
nuostatg tam tikru klausimu, praneSant apie bibliotekos ir jos padaliniy veiklos trikumus, darbuotojy
piktnaudZiavima; pateikiant pasitilymus ka nors pagerinti bibliotekos paslaugy teikimo ar kitose
srityse, atkreipiant démesj ] tam tikrg padét] ir sitilant kg nors patobulinti, pakeisti, nuveikti ar
susilaikyti nuo veiklos.

Pra§ymy ir skundy nagrinéjimo procediira — pagal Sig tvarka bibliotekos darbuotojy
atliekami veiksmai nagrinéjant pareiskéjy praSyma ar skundg (pareiskimg, visuomenés informavimo
priemongse pateikta informacijg ar tarnybinj darbuotojo pranesima) bei priimant dél jo sprendima.

Privati informacija — informacija apie asmens duomenis, zmogaus asmeninj ir jo Seimos
gyvenima, jo sveikata, tikéjima, rase, partiSkuma, teistuma, skaitymo turinj, su asmens garbe ir orumu
susijusi ir kita pagal teisés aktus neskelbtina informacija apie Zzmogaus privaty gyvenima.

Skundas — kreipimasis j biblioteka ar bibliotekos vadova, nurodant, kad yra paZeistos asmens
teisés ar teiséti interesai, ir prasant juos apginti.



Vartotojas — bibliotekoje jregistruotas arba nejregistruotas fizinis ar juridinis asmuo, Kuris
naudojasi bet kuria bibliotekos paslauga.

Il SKYRIUS
BENDRIEJI REIKALAVIMAI

3. Bibliotekos darbuotojai, nagrinédami prasymus ir skundus, privalo vadovautis pagarbos
Zmogaus teiséms, teisingumo, sgZiningumo, protingumo, objektyvumo, nesaliSkumo, operatyvumo ir
Kitais principais, nustatytais bibliotekos darbo tvarkos taisyklése.

4. Darbuotojas, su kuriuo susisieké pareiSkéjas, privalo pats atsakyti j pareiskéjo uzduota (-us)
klausimg (-us) (savo kompetencijos ribose), arba sujungti pareiSkéja su Kitu darbuotoju, kuris bus
kompetentingas tg atlikti.

Jei su pareiSkéju bendraujantis darbuotojas, néra jsitikings, kuris bendradarbis yra
tinkamiausias i$spresti iSkilusj (-ius) klausimg (-us), pats privalo issiaiSkinti klausimo esme¢ bei
suzinoti pareiskéjo kontaktinj telefono numerj (-ius) ir sutarti susisiekimo laikg. Po to, kaip galima
greiCiau surasti tinkamg darbuotoja, iSsiaiSkinti reikalo esm¢ ir susisiekti su pareiSkéju anksciau
sutartu laiku tam, kad atsakyti | uzduotg pareiskéjo klausima.

5. Draudziama atsisakyti aptarnauti pareiSkéjus, nagrinéti praSymus ar skundus motyvuojant
tuo, kad skundo (arba praSymo) pateikimo metu néra konkrecias funkcijas vykdancio bibliotekos
darbuotojo. Bibliotekos direktorius ir strukttriniy padaliniy vadovai uztikrina, kad darbuotojy
atostogy, komandiruociy, seminary metu ir kitais nebuvimo bibliotekoje (darbe) atvejais skundas
(praSymas) biity jregistruotas ir perduotas darbuotojams, turintiems atitinkamus jgaliojimus.

Darbuotojai neturi teisés atsisakyti aptarnauti pareiSkéjus dél uzimtumo, kompetencijos stokos
ar kity panasiy priezasciy.

6. Registruojami ir nagrinéjami praSymai ir skundai valstybine (lietuviy) ir nevalstybine (angly)
kalbomis, yra pareiSk€jo pasiraSyti, nurodytas jo vardas, pavardeé ir tikslus adresas, kuriuo jis
pageidauty gauti atsakyma, taip pat telefonas (jeigu pareiSkéjas ji turi). Nejskaitomi, nesuprantamai
i8déstyti praSymai ir skundai gragZzinami pareiSkéjui, nurodant trilkumus ir prasant juos istaisyti.

7. Informacija apie neigiamus bibliotekos ir (ar) jos darbuotojy veiklos vertinimus, i§spausdintg
visuomenés informavimo priemonése (VIP) ar pateikta bibliotekos tinklalapyje, renka ir teikia
registravimui ir svarstymui bibliotekos darbuotojas, atsakingas uz vieSuosius rysius.

8. Paprastai nenagrinéjami prasymai, skundai ir informacija, kuriuose nenurodytas pareiskéjo
vardas ir pavard¢, nenurodytas adresas arba pareiSkéjo nepasiraSyti praSymai ar skundai, iSskyrus
atvejus, kai siekiant, kad nenukentéty pareiskéjo ar bibliotekos interesai, atitinkamg sprendimg dél
nagrinéjimo, struktiiriniy padaliniy vadovy ir atsakingo uz vieSuosius ry$ius asmens teikimu priima
direktorius, atsizvelgdamas j praSymo ar skundo turinj.

9. Esant reikalui, direktoriaus sprendimu nevalstybine kalba gauti pra§ymai turi buti iSversti j
lietuviy kalbg. PraSymai ir skundai su direktoriaus rezoliucijomis perduodami nagrinéti rezoliucijose
nurodytiems bibliotekos administracijos ar struktiiriniy padaliniy darbuotojams. PareiSkéjui atsakoma
valstybine arba nevalstybine (atsizvelgiant j pateikta praSyma ar skunda) kalbomis.

10. Pareiskéjui neteikiama privati informacija apie bibliotekos vartotojus, darbuotojus ar kitus
pareiSkejus.



11. PraS8ymy ir skundy nagrinéjimo tvarka gali biiti vieSai paskelbta bibliotekos interneto
tinklapyje su bibliotekos darbuotojy, atsakingy uz vartotojy aptarnavimg, vardais ir pavardémis,
telefony numeriais, darbo vieta, darbo laiku, bei kita reikalinga informacija. Pra§ymy ir skundy
nagringjimo tvarka privalo biiti pateikta kiekvieno suinteresuoto asmens reikalavimu, suinteresuotam
asmeniui apmokéjus pateikimo (dokumenty kopijavimo, registruoto laiSko persiuntimo) i$laidas.

12. Pareiskéjy pageidavimai ar skundai nagrinéjami bibliotekos darbo laiku arba darbuotojo,
kuriam pagal kompetencija perduodamas pareiskimas, darbo laiku.

13. Pagrindas Sioje tvarkoje nurodytoms procediiroms pradéti gali biiti:

13.1. asmens rasytinis ar zodinis prasymas ar skundas;

13.2. bibliotekos darbuotojo tarnybiniame pranesime pateikti faktai;

13.3. visuomenés informavimo priemonése pateikta informacija apie bibliotekoje pazeistas
vartotojy ar kity asmeny teises;

13.4. kitais budais paaiSkéje vartotojy ir kity asmeny teisiy pazeidimo atvejai.

14. Prasymo ar skundo nagrinéjimo procediira, kai yra Sios tvarkos 13 punkte nurodytas
pagrindas ir kai neuztenka bibliotekos vidaus dokumentuose nustatytos tvarkos, kad biity tenkinamas
pareiskéjo praSymas, ir kai informacijoje pateikti faktai apie bibliotekoje pazeistas asmeny teises
pakankamai pagrijsti, inicijuoja bibliotekos direktorius.

111 SKYRIUS
PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMAS, PAREISKEJUI ATVYKUS | BIBLIOTEKA

15. Atvykes | bibliotekg pareiskéjas aptarnaujamas bibliotekos struktiiriniuose padaliniuose
pagal jy kompetencijg spresti pareiskéjui ripimus klausimus.

16. Prasymai ir skundai, pareiskéjui atvykus j biblioteka, gali buti pateikiami tiek rastu, tiek
zodZiu. PraSymai ZodZiu priimami tik tais atvejais, kai juos galima iSnagrinéti ir iSspresti tuoj pat,
nepazeidziant pareisSkéjo ar bibliotekos interesy. Jei praSymo Zodziu negalima iSnagrinéti tuoj pat,
pasitiloma pareiskéjui jj jforminti rastu.

17. Pareiskéjui atvykus j biblioteka rekomenduojama atlikti Siuos veiksmus:

17.1. priimti raSytinius asmeny praSymus ir skundus. Priimant pra§ymga ar skundg, patikslinama
jo esmé¢, patikrinama, ar pateikti visi dokumentai, kuriy reikés sprendimui priimti, prireikus praSoma
pateikti papildomus dokumentus;

17.2. suteikti informacijg apie klausimo sprendimo bibliotekoje procediira;

17.3. i8duoti pareiskéjui uzpildyti reikiamus dokumentus, prireikus padéti juos uZpildyti;

17.4. pateikti paZzymas ir kitus oficialius dokumentus (kiek tai nepriestarauja konfidencialumo
ir asmens duomeny apsaugos taisykléms);

17.5. jeigu pareiskéjas praso informacijos apie bibliotekos veikla, direktoriaus pavedimu
informacijg suteikti Lietuvos Respublikos teisés akty nustatyta tvarka.

18. Pareiskéjo prasSymy ar skundy nagringjimo klausimas, pareiskéjams pageidaujant, gali biiti
derinamas i§ anksto telefonu ar kita rySio priemone. Atsiradus nenumatytoms aplinkybéms ir
pasikeitus suderintam nagrin¢jimo laikui, atsakingas darbuotojas apie tai privalo jspéti pareiskéja.



5 IV SKYRIUS
PRASYMU IR SKUNDU REGISTRAVIMAS, JU PERDAVIMAS NAGRINETI

19. PraSymai ir skundai, gauti tiesiogiai i$ pareiskéjo arba per pasto jstaigas, gauti bet kuriame
bibliotekos padalinyje ar elektroniniu pa$tu, turi bati uZregistruoti kompiuterinéje dokumenty
registravimo sistemoje — gaunamy dokumenty registre (toliau — registre) jy gavimo dieng bibliotekoje
nustatyta tvarka. Ant praS§ymo ar skundo dedamas registracijos spaudas, jame jraSoma praSymo ar
skundo gavimo data ir registracijos numeris.

20. Registruojant prasyma ar skunda, registre jraSomi pra§yma ar skunda identifikuojantys
duomenys: gautg praSyma ar skundg rasiusio pareiskéjo vardas ir pavard¢, tikslus adresas, praSymo
ar skundo gavimo data, registracijos numeris, trumpas turinys.

21. Pareiskéjui pageidaujant, jam gali buti jteikiama spaudu pazyméta praSymo ar skundo
kopija.

22. Vokai i§saugomi ir prie praSymy ar skundy pridedami tik tais atvejais, kai tik i§ jy galima
nustatyti siuntéjo pavarde, adresa, iSsiuntimo ar gavimo data, taip pat kitais butinais atvejais, bei
vokas reikalingas kaip jrodymas kada buvo gautas ir (arba) issiystas praSymas ar skundas.

23. Gautus praSymus ar skundus, adresuotus bibliotekos struktiiriniams padaliniams,
bibliotekos administratoré, jregistravusi registre gautus dokumentus, pasiraSytinai perduoda
nurodytiems darbuotojams toliau tvarkyti.

24. Skundus ir pageidavimus, jraSytus bibliotekos struktiiriniuose padaliniuose esanciose
Pageidavimy ir pasiiilymy knygose, jei jie atitinka Sios tvarkos 8, 9, 10 punktuose nurodytus teikiamo
nagrinéti praSymo ar skundo pozymius, vadovaudamiesi Sioje tvarkoje nustatytais praSymo ar skundo
nagrinéjimo terminais, bibliotekos administratorei pateikia struktiiriniy padaliniy vadovai. Pateikti
skundai ar prasymai (tekstai Pageidavimy ir pasiilymy knygy lapy kopijose) registruojami ir
nagrin¢jami vadovaujantis Sioje tvarkoje nustatytomis procediiromis.

25. Skundus ir pageidavimus, informacijg VIP ar bibliotekos tinklalapyje, jei jie atitinka Sios
tvarkos 8, 9, 10 punktuose nurodytus teikiamo nagrinéti praS§ymo ar skundo pozymius,
vadovaudamiesi Sioje tvarkoje nustatytais praSymo ar skundo nagrin€jimo terminais, bibliotekos
administratorei pateikia bibliotekos darbuotojas, atsakingas uz vieSuosius rySius. Pateikti skundai,
praSymai ar pageidavimai (popieriuje iSspausdinti tekstai, taip pat VIP pateiktos informacijos teksty
kopijos) registruojami ir nagrinéjami vadovaujantis $ioje tvarkoje nustatytomis procediromis.

26. Uzregistruoti praSymai ir skundai pateikiami bibliotekos direktoriui arba pagal
kompetencija adresuojami nagrinéti bibliotekos struktiiriniams padaliniams. Direktorius susipazjsta
su praSymy ar skundy turiniu ir paskiria juos nagrinéjancius bibliotekos padaliniy darbuotojus,
rezoliucijoje nurodydama iki kada turi biiti iSnagrinétas prasSymas ar skundas. Skirdamas nagrinéti
prasymga ar skunda, bibliotekos direktorius nustatyta tvarka raso rezoliucija.

27. Prasymai ar skundai su direktoriaus rezoliucijomis grazinami bibliotekos administratorei,
kuri perraSo rezoliucijas ;] dokumenty registra. Po to praSymga ar skundg pasiraSytinai perduoda
rezoliucijoje nurodyto struktiirinio padalinio darbuotojui. Jei rezoliucijoje nurodyti keli vykdytojai,
uz prasymo ar skundo nagrin¢jima atsakingas tas vykdytojas, kuris rezoliucijoje nurodytas pirmasis.
Atsakingam vykdytojui pasirasytinai perduodamas prasymo ar skundo kopija.

Kiti vykdytojai taip pat yra atsakingi uz pavedimo jvykdymg nustatytu laiku. Atsakingam
vykdytojui jie turi pateikti biiting medZiagg ir atitinkamus sitilymus.



28. Draudziama pavesti ir persiysti nagrinéti praSymus ir skundus bibliotekos struktiiriniy
padaliniy darbuotojams, kuriy veiksmai skundziami.

5 V SKYRIUS
PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMAS

29. Bibliotekai pateikti prasymai ir skundai yra nagrinéjami pagal Sioje tvarkoje nustatyta
procedira.

30. Pareiskejy prasymai ir skundai nagrin¢jami atliekant Siuos veiksmus:

30.1. analizuojant ir nagrinéjant pateikto pra§ymo ar skundo turinj ir nustatant tokio dokumento
esme.

30.2. papraSant pareiskejo papildyti ar patikslinti pateikta praSyma ar skunda;

30.3. paprasant pareiSkéjo pateikti papildomus dokumentus;

30.4. vertinant ir analizuojant bibliotekos turimus dokumentus ar duomenis, susijusius su
nagrinéjamu klausimu;

30.5. reikalui esant, paprasant pareiskéjo duoti zodinius paaiskinimus;

30.6. reikalui esant, paprasant bibliotekos darbuotojo, kurio veiksmai skundziami, duoti
paaiskinimus ZodZziu ar rastu;

30.7. pasitelkiant bibliotekos ar kitg specialistg klausimams, kuriy i8sprendimui reikia specialiy
tam tikros srities Ziniy (pvz.: teisés, ekonominiy, finansiniy ir pan.).

31. Prasymas ar skundas turi buti iSnagrinétas kuo greiciau, tac¢iau ne véliau kaip per 30
kalendoriniy dieny nuo jo gavimo bibliotekoje datos, iSskyrus atvejus, kai Sioje tvarkoje nustatyta
kitaip.

32. Jeigu praSymo ar skundo nagriné€jimas yra susij¢s su komisijos ar darbo grupés sudarymu,
posédzio suSaukimu ar kitomis organizacinémis priemonémis, dél kuriy atsakymo pareiskéjui
rengimas gali uzsitgsti ilgiau kaip 30 dieny nuo prasymo ar skundo bibliotekoje gavimo datos, ne
véliau kaip per 10 darbo dieny nuo Siy dokumenty gavimo datos apie tai turi biiti informuojamas
pareiskeéjas raStu, praneSime nurodant praSymo ar skundo gavimo data, registracijos numerj, praSyma
nagrinéjandio darbuotojo varda ir pavarde, pareigas, tarnybinio telefono numerj. Siame punkte
nurodytais atvejais praSymas ar skundas turi biiti iSnagrinétas ne véliau kaip per 60 kalendoriniy dieny
nuo jo gavimo bibliotekoje datos.

33. Prasymy ir skundy nagringjimo terminas pradedamas skaiCiuoti nuo tos dienos, Kkai
biblioteka gauna prasyma ar skunda.

34. Kartotiniai praSymai ir skundai nenagrinéjami, jeigu juose nenurodoma naujy aplinkybiy,
sudaran¢iy praSymo pagrinda, ir néra jtikinamy argumenty, kad bibliotekos sprendimas dél
ankstesnio pra§ymo ar skundo iSnagrinéjimo yra neteisingas. Tuo atveju per 5 darbo dienas nuo
kartotinio prasymo ar skundo gavimo bibliotekoje datos pareiskéjui issiunc¢iamas priminimas, kad tuo
klausimu atsakymas jam jau buvo pateiktas ir nebus pakartotinai nagrin¢jamas, nebent paaiSkéty
naujos jvykio aplinkybés (iSsiunciamas rastiSkas priminimas bei anksciau iSsiysto atsakymo kopija).

35. PraSymas ar skundas laikomas baigtu nagrinéti, kai dél jame iSkelty klausimy priimamas
sprendimas ir pareiSkéjui i§siunciamas atsakymas rastu.



5 VI SKYBIUS
SPRENDIMU DEL ISNAGRINETU PRASYMU BEI SKUNDU JFORMINIMAS

36. ISnagrinéjes prasyma ar skunda, darbuotojas, atsakingas uz prasymo ar skundo nagrinéjima,
parengia atsakymo pareiskéjui projekta ir praSyma ar skundg su visa nagrinéjimo medziaga pateikia
pasirasyti jj nagrinéti pavedusiam padalinio vadovui arba direktoriui. Pasirasytas atsakymas
registruojamas siunciamyjy dokumenty registre, atsakymo originalas iSsiun¢iamas pareiskéjui, 0
atsakyma parengusio darbuotojo vizuotas dokumento egzempliorius su praSymu ar skundu bei
nagrin¢jimo dokumentai jdedami j atitinkama byla.

37. Komisijos ar darbo grupés sprendimai ar iSvados dél iSnagrinéty praSymy ar skundy
jforminami direktoriaus jsakymu, rastu ar kitokiu sprendimg patvirtinan¢iu dokumentu, atitinkanc¢iu
praSymo ar skundo esme.

38. Sprendimai d¢l iSnagrinéty praSymy ar skundy, kuriuose iSdéstytos pareiskéjo nuostatos
tam tikru klausimu ir Kuriais praneSama apie bibliotekos veiklos trikumus, darbuotojy
piktnaudziavimg ar netinkama elgesj, neteisé¢tus veiksmus, susijusius su konkretaus asmens interesy
ir teisiy pazeidimu, taip pat sprendimai dél praSymuy, kuriuose pateikiami pasiiilymai kg nors pagerinti
bibliotekos paslaugy teikimo ar kitose srityse, atkreipiamas démesys j tam tikrg padétj ir siiloma kg
nors patobulinti, pakeisti, nuveikti ar susilaikyti nuo veiklos, jforminami laisvos formos rastu,
kuriame turi biti motyvuotai atsakyta ] visus pareiSkéjo keliamus klausimus, nurodyta, kokiy
priemoniy buvo (ar bus) imtasi, kokie pasiekti (ar laukiami) rezultatai, kas atsakingas uz jy
igyvendinimg.

39. Sprendimai del iSnagrinéty skundy jforminami Lietuvos Respublikos teisés akty ar darbo
tvarkos taisykliy nustatyta tvarka, atsizvelgiant j sprendimo turinj.

40. Dokumentas apie iSnagrinéta praSyma ar skundg ir priimtg sprendimg pareiskéjui jteikiamas
asmeniSkai arba apie tai praneSama paprastu arba registruotu laiSku. Registruotu laiSku siunciami
pazymos, patvirtinty dokumenty kopijos arba nuoraSai ar kity dokumenty originalai, taip pat
praneSimas pareiSkéjui, kad jis yra pateikes ne visus dokumentus, reikalingus sprendimui priimti.
PareiSkéjo pageidavimu registruotu laiSku, pareiskéjui apmokéjus pasto iSlaidas, jam gali buti
persiysti ir kiti rastai.

41. PraneSime apie nepatenkinta praS§yma ar skunda turi buti nurodyti praSymo ar skundo
nepatenkinimo motyvai, priklausomai nuo motyvy turinio, - pagristi teisés akty nuostatomis, taip pat
nurodyta, kur ir kokia tvarka gali bati $is sprendimas apskystas.

VII SKYRIUS
APTARNAVIMAS TELEFONU

42. Bibliotekos darbuotojas, atsakingas uZz atsiliepimg telefonu ar vartotojy aptarnavima
telefonu, privalo orientuoti pareiskéja, kuris kreipiasi j bibliotekg tokiu budu, kad operatyviai ir
kvalifikuotai bty i$sprestas jo keliamas klausimas. Bibliotekos darbuotojai, atsakingi uz vartotojy
aptarnavimg telefonu (administratorius, o jo nesant kitas darbuotojas, vartotojus aptarnaujanciy
padaliniy darbuotojai), privalo gebéti trumpai ir suprantamai paaiskinti:

42.1. ar biblioteka kompetentinga spresti pareiskéjui riipimg klausima;

42.2. kokius dokumentus (pazyma, pareiskima, kitus dokumentus) ir kokiu biidu (asmeniskai ar
pastu) reikia pateikti, kad klausimas bty iSnagrinétas ir iSsprestas;
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42.3. peradresuoti skambutj darbuotojui, atsakingam uz atitinkamag, su pareiskéjo klausimu
susijusig, bibliotekos veiklos sritj;

42.4. i kokia kitg institucijg pareiskéjas gali kreiptis, jei biblioteka nekompetentinga spresti
pareiSkéjui riipimo klausimo, ir nurodyti tos institucijos adresg bei telefono numerj.

43. Bibliotekos darbuotojas, atsakingas uz pareiskéjy aptarnavimg telefonu, turi laikytis Siy
taisykliy:

43.1. pakelti telefono ragelj pries tre¢ig skambutj (pageidautina);

43.2. prisistatyti skambinanciajam, pasakydamas bibliotekos pavadinimg, savo pareigas ir
pavarde;

43.3. atidziai iSklausyti pareiSkeja, prireikus paprasyti patikslinti kreipimosi esmg;

43.4. aiskiai ir tiksliai atsakyti j pareiSkéjo klausimus;

43.5. pasistengti i§ karto atsakyti j klausima, prireikus laiko iSsamiam atsakymui parengti —
tiksliai nurodyti kito kontakto telefonu ar kita komunikacijos priemone laika;

43.6. ramiai kalbétis, mandagiai atsisveikinti.




