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1. PASKIRTIS

1.1 Sio apraso paskirtis — apradyti Augalininkystés produkty kokybés tyrimy laboratorijos
(skyriaus) (toliau — APKTLS) darbuotojy ir uzsakovy skundy ir kity atsiliepimy (griztamojo rysio)
dél APKTLS veiklos ir rezultaty, uZz kurig ji atsakinga, procesa. Sis procesas apima skundy
registravimg ir jy tyrimg, sprendimy priémima, ataskaity nagrinéjimg ir iSvady teikima skundo
pateikéjams ir /ar APKTLS uZsakovams ir / ar kitiems suinteresuotiems asmenims. Taip pat apimg
atsiliepimy, apklausos rezultaty nagrinéjimo, iSvady teikimo bei jrasy valdymo procediry
reikalavimus ir tvarka.

1.2 Uztikrinti, kad iSnagringjus darbuotojy ir uzsakovy skundus ir kitus atsiliepimus, biity
padarytos iSvados, paSalinti trikumai, atlikti rezultatyviis korekciniai veiksmai, siekiant, kad
ateityje panasiis skundai nepasikartoty.

2. BENDRIEJI REIKALAVIMAI

2.1. Skundy ir kity atsiliepimy pateikimo biidai:

- ra$tu (VATZUM el. pasto adresu info@vatzum.lt; APKTLS darbuotojo el. pasto adresu;
pastu; uzklausa per VATIS; asmens rastu; Laisvos formos praSymu per VATIS; elektroniniy rySiy
priemonémis per Nacionaling elektroniniy siunty pristatymo naudojant pasto tinkla informacing
sistema; atvykus j VATZUM ar APKTLS; pastu; visuomenés informavimo priemonémis; internetu
(angl. chat); socialiniame tinkle (pvz., Facebook VATZUM paskyroje) ir pan.);

- Zodziu (bendruoju VATZUM ar APKTLS telefonu; atvykus j VATZUM ar APKTLS;
,»Pasitikéjimo linijos* telefonu; vieSyjy konsultacijy metu; visuomenés informavimo priemonémis ir
pan.).

2.2. Diskusijos tarp APKTLS ir uzsakovo paprastai nelaikomos skundu.

2.3. Kai uzsakovas praso pataisyti Augalininkystés produkto kokybés tyrimo protokolg dél
rasybos ar techniniy klaidy, toks uzsakovo atsiliepimas nelaikomas skundu.

2.4. Skundus ir kitus atsiliepimus nagrin¢ja ir valdo kompetentingi, apmokyti ir turintys
igaliojimus VATZUM Turto valdymo ir viesyjy pirkimy skyriaus, Teisés ir personalo skyriaus ir
APKTLS darbuotojai, kurie yra nepriklausomi (nesusij¢ su skundziama veiklos sritimi, jeigu
imanoma). Nepriklausomumas gali biiti jrodytas nebuvimu atsakingu uz APKTLS veikla.

2.5. Skundo nagringjimo procesg sudaro Sie etapai (zr. Sio apraSo schemoje). Skundo
nagrin¢jimo tvarka tarp 2, 3 ir 4 punkty Zingsniy gali skirtis.
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2. Gautas skundas 3. Skundo 4. Paskiriamas
registruojamas pareiskejas darbuotojas arba
DBSIS byloje, informuojamas, komisija, atsakingi
skirtoje kad APKTLS gavo uZ skundo tyrima.
informacijai apie skundg ir / ar Paskiriamas asmuo
1. Gaunamas Jrasus, i$vadas, | APKTLS yra atsakingas uz
skundas veiksmus, "| atsakinga uz sprendimy priémima,
sprendimus veikla, susijusig su jei tai nebuvo
susijusius su skundu, ir padaryta anksciau,
skundais planuojama pvz., nurodant
registruoti sprendimo pareigybe
priémimo terming sprendimams dél
skundy priimti
5. Skundas 6. Skundo
tiriamas ir, jei tyréjas / komisija 8. Skundo
zinoma kontaktiné pateikia tyrimo pateikéjas
, informacija, ___, rezultatus ir - 7. Priimamas > informuojam
skundo pateikéjas rekomendacijas sprendimas as apie
informuojamas sprendimus priimta
apie tyrimo eiga priimsian¢iam sprendima
asmeniui
9. Priimti 10. Skundas
sprendimai kartu su kitais 11. Skundas
» igyvendinami || skundais »| baigiamas
APKTLS aptariamas nagrinéti
VVA metu

Skundo nagrinéjimo proceso schema

2.6. Vykdant uzsakovy apklausas siekiama jvertinti, ar jdiegta VS rezultatyvi ir uzsakovai
patenkinti. UZsakovy apklausos padeda jvertinti VS rizikas ir nustatyti VS gerinimo poreik] ir
galimybes.

2.7. Gali biiti vykdomos ne tik metinés uZzsakovy apklausos, bet ir trumpalaikes, tikslinés,
ribotos uzsakovy apimties uzsakovy apklausos, kurios vykdomos APKTLS vedé¢jo sprendimu,
atsizvelgiant | rastas neatitiktis, gautus skundus, gautus nepatenkinamus atsiliepimus, idiegus
naujoves ir pan.

2.8. Sis aprasas turi biiti prieinamas bet kuriam suinteresuotam asmeniui, pateikus laisvos
formos prasyma rastu.

2.9. Pagal galimybes $is apraSas ar informacija apie skundo nagrin¢jimo tvarka APKTLS
skelbiama VATZUM interneto svetainéje.
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3. TERMINAI, APIBREZTYS IR SANTRUMPOS

3.1. Asmuo — fizinis asmuo ar fiziniy asmeny grupe, juridinis asmuo, socialinis partneris
(asociacija ir kt.), kitas asmuo, neturintis juridinio asmens teisiy (valdyba, komisija, taryba ir kt.),
kurie kreipiasi j VATZUM.

3.2. APKTLS — VATZUM Augalininkystés produkty kokybés tyrimy laboratorija (skyrius).

3.3. Darbuotojas — valstybés tarnautojas ar pagal darbo sutart] dirbantis specialistas.

3.4. Dokumenty valdymo sistema (DBSIS) — Valstybinés augalininkystés tarnybos prie
Zemés tikio ministerijos naudojama dokumenty valdymo bendroji informaciné sistema.

3.5. Griztamasis rySys — nuomong, atsiliepimas, komentaras, pastabos ir doméjimasis
produktu, paslauga ar skundy valdymo procesu.

3.6. Konfidenciali informacija — informacija, susijusi su asmens duomenimis, kurios
platinimas reglamentuojamas teisés aktais ir (ar) VATZUM vidaus tvarkos taisyklémis ir kurios
atskleidimas gali pakenkti VATZUM ar kity asmeny interesams.

3.7. Méginys — pristatytas | VATZUM éminys arba jo dalis, paruosta arba i§ karto tinkanti
atlikti tyrimus nustatytais tirti metodais (biidais).

3.8. Rekomendacijos — rastu pateikta informacija, kuria siekiama atkreipti démesj | sritis,
kurias APKTLS darbuotojo ar auditoriaus poziiiriu, reikia pagerinti, ir yra kaip iSankstiné veikla ar
priemong, nustatanti gerinimo galimybes anksciau nei nustatomos neatitiktys. PaZymeétina, kad jos
rasomos tik tada, kai rasti faktai tiesiogiai neprieStarauja audito kriterijy reikalavimui. Jy nebutina
jgyvendinti.

3.9. Skundas — bet kurio asmens ar organizacijos nepasitenkinimo iSraiSka laboratorijai,
susijusi su tos laboratorijos veikla ar rezultatais, kai tikimasi atsakymo.

3.10. Skundo pateikéjas — asmuo, organizacija ar jos atstovas, pateikiantis skunda.

3.11. UZsakovas — asmuo ar organizacija, galintys gauti ar gaunantys produkta ar paslauga,
kurie yra skirti Siam asmeniui ar organizacijai arba kuriy Sie asmenys ar organizacijos reikalauja.

3.12. Uzsakovo pasitenkinimas — uzsakovo suvokimas apie jo lukes¢iy iSpildymo laipsni.

3.13. VATZUM - Valstybiné augalininkystés tarnyba prie Zemés iikio ministerijos.

3.14. VATIS - kompiuterizuota informaciné APKTLS naudojama éminiy registravimo,
duomeny perdavimo ir rezultaty pateikimo sistema, kurios pagrindinis tikslas — Siuolaikinémis
informaciniy technologijy priemonémis centralizuotai rinkti, kaupti, saugoti ir teikti su VATZUM
vykdoma veikla susijusig informacijg, siekiant uztikrinti veiklos ir tkio subjektams teikiamy
elektroniniy paslaugy kokybe bei efektyvuma.

3.15. VS — APKTLS vadybos sistema.

3.16. VS vadybininkas — APKTLS darbuotojas, atsakingas uZz vadybos sistemos
igyvendinima, priezilirg ir gerinima.

3.17. VVA — vadovybés vertinamoji analizé.

4. ATSAKOMYBE

4.1. VATZUM direktorius, VATZUM direktoriaus pavaduotojas pagal APKTLS veiklos
administravimo sritj atsako uz:

- grjztamojo rySio apie teikiamy paslaugy kokybe priemoniy planavima, jgyvendinima,
prieziurg ir nuolatinj veiklos rezultatyvumo gerinimg, siekiant didinti uzsakovy pasitenkinimg
skundy ir kity atsiliepimy valdymo procesu;

- nagrin¢jant gautus skundus, rezoliucijy nukreipimg paskirti asmenj, tirsiant] skunda /
gautg informacija;

- esant poreikiui, komisijos nagrinéti skundg (-us) sudarymo inicijavima;
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- perioding vertinamgja skundy valdymo proceso analizg, siekiant uztikrinti, kad procesas

4.2. APKTLS vedé¢jas atsakingas uz:

- skundy nagring¢jimg ir pagristumo nustatyma;

- asmens, tirsian¢io skundg / gautg informacija paskyrima;

- operatyviy veiksmingy priemoniy taikymg trikumams / neatitiktims paSalinti bei jy
iSvengti;

- griztamojo rySio apie teikiamy paslaugy kokybe¢ gavimo priemoniy pasirinkimg ir
taikyma;

- uzpildyty uzsakovy ir darbuotojy apklausos ankety nagringjima.

- APKTLS darbuotojy pateikty pasiilymy, pageidavimy dél veiklos gerinimo
(rekomendacijy) perziiirg, nagrin€jima, priima sprendimy priémimg ir, jei reikia, priimty sprendimy
jgyvendinimo organizavima.

4.3. VS vadybininkas atsakingas uz:

- informacijos, susijusios su skundo nagrinéjimu tyrimg ir rengima;

- uzsakovy skundy, atsiliepimy ir su jy nagrinéjimu susijusiy dokumenty kaupima DBSIS
priemonémis;

- griztamojo rysio apie teikiamy paslaugy kokybe¢ gavimo priemoniy taikyma;

- gauty uzsakovy atsiliepimy apie teikiamy paslaugy kokybe analizg;

- esant poreikiui, uzsakovy ir darbuotojy apklausos ankety atnaujinima;

- uzsakovy ir darbuotojy apklausos ankety parengima elektroninémis priemonémis;

- uzsakovy apklausos ankety pateikimo uzsakovams prieziiira;

- elektroninémis priemonémis pildomy ankety duomeny prieziiirg ir, esant poreikiui,
pasiilymy APKTLS vedéjui teikima;

- duomeny apie skundus ir kitus atsiliepimus, apklausos rezultaty apibendrinimg ir teikima
vadovybei;

- APKTLS darbuotojy pateikty pasitilymy, pageidavimy dél veiklos gerinimo
(rekomendacijy) perzilira, nagringjima, svarstyma ir, jei priimama, jgyvendinimg.

4.4. APKTLS darbuotojai, igalioti konsultuoti ir bendrauti su uzsakovais / atsakingi uz
meéginiy éminiy priémima ir registravima, atsakingi uz:

- skundy Zodziu ir rastu priémima;

- skundy zodZiu registravima;

- gauty skundy rastu teikimg registruoti Turto valdymo ir viesyjy pirkimy skyriaus
darbuotojui, dirban¢iam VATZUM priimamajame;

- apklausos anketos pateikimg paslaugy uzsakovams.

4.5. Turto valdymo ir vieSyjy pirkimy skyriaus darbuotojas, dirbantis VATZUM
priilmamajame, registruoja raSytinius skundus, pateiktus tiesiogiai, atsiystus pastu, per pasiuntinj ar
elektroniniy ry$iy priemonémis ir DBSIS priemonémis perduoda VATZUM direktoriui ar jo
jgaliotam asmeniui rezoliucijai uZrasyti.

5. APRASYMAS

5.1. Skundo priémimas

5.1.1. Priimant skundus Turto valdymo ir viesyjy pirkimy skyriaus darbuotojas, dirbantis
VATZUM priimamajame, ir/arba APKTLS darbuotojai, jgalioti konsultuoti ir bendrauti su
uzsakovais, vadovaujasi Asmeny prasymy ir skundy nagrinéjimo viesojo administravimo
subjektuose taisyklemis (zr. Sio apraSo 6.11 p.), Asmeny prasymy ir skundy nagrinéjimo
Valstybinéje augalininkystés tarnyboje prie Zemés iikio ministerijos tvarkos aprasu (zr. §io aprago

VSP 7.9(1)

©Bet koks dauginimas ar platinimas be atsakingo darbuotojo leidimo yra draudziamas



Lapas 7 i§ 20

6.18 p.), Asmeny aptarnavimo Valstybinéje augalininkystés tarnyboje prie Zemés itkio ministerijos
tvarkos aprasu (zr. §io apraso 6.14 p.), Konfidencialios informacijos nustatymo ir naudojimo bei
konfidencialumo laikymosi tvarkos aprasu (zr. $io apraso 6.13 p.), Valstybinés augalininkystés
tarnybos prie Zemés itkio ministerijos dokumenty valdymo tvarkos aprasu (zr. $io apraso 6.21 p.) ir
Ukio subjekty konsultavimo Valstybinéje augalininkystés tarnyboje prie Zemeés iikio ministerijos
tvarkos aprasu (Zr. §io apraso 6.16 p.).

5.1.2. Skundus asmuo gali pateikti rastu arba Zodziu (Zr. §io apraso 2.1 p.).

5.1.3. Asmeniui teikiant skunda telefonu, priimantis skunda Turto valdymo ir viesyjy
pirkimy skyriaus darbuotojas, dirbantis VATZUM priimamajame, ir/arba APKTLS darbuotojai,
igalioti konsultuoti ir bendrauti su uzsakovais, turi jspéti asmenj apie skundo turinio fiksavima,
pvz., ,,misy pokalbis jraSomas, ar sutinkate testi?*“. Asmeniui sutikus, pradedamas pokalbis, o
nesutikus (atsisakius), pasiiiloma atvykti i VATZUM arba kreiptis rastu.

5.1.4. APKTLS darbuotojai, jgalioti konsultuoti ir bendrauti su uzsakovais, sulauk¢ zodziu
skundo, priima skunda Zodziu, iSgirsta informacijg uzraso Informacijoje dél gauto skundo ZodzZiu
(1F-VSP 7.9), kurios formos pavyzdys pateiktas Sio apraso 1 priede.

Pastaba. Zodiniai anoniminiai skundai dél tyrimy atlikimo kokybés APKTLS vedéjo
sprendimu gali buti nepriimami ir netiriami.

5.1.5. Jei skundziamasi telefonu, darbuotojai turi leisti uZsakovui suprasti, kad skundas yra
uzrasomas, siekiant uztikrinti, kad situacija vertinama rimtai. PapraSoma uzsakovo prisistatyti, jei
tai dar nebuvo padaryta, ir nurodyti savo kontaktinius duomenis, pateikti faktus (t. y. paaiskinti, kas,
ka, kur, kada, kaip?). Aptariama, ka galima padaryti. Uzsakovui suteikiama galimybé pasijusti
reikSmingam ir gerbiamam.

5.1.6. Skunde turi biiti nurodyti pateikéjo vardas, pavardé (jeigu kreipiasi fizinis asmuo)
arba pavadinimas, buveinés / veiklos adresas (jeigu kreipiasi juridinis asmuo) ir kontaktiniai
duomenys (telefono numeris, el. paSto adresas, gyvenamosios vietos / korespondencijos adresas ir
kt.) rySiui palaikyti, data. Skundas rastu turi buti jskaitomas ir pasirasytas. Kai teikiant skunda
naudojamos elektroniniy ry$iy priemonés, turi buti pateikta pasiraSyto skundo skaitmeniné kopija
arba skundas turi buti pasiraSytas kvalifikuotu elektroniniu parasu.

5.1.7. APKTLS darbuotojai, gave uzsakovy skundus rastu, juos persiuncia i bendrajj
el. paSto adresg info@vatzum.lt, o Turto valdymo ir viesyjy pirkimy skyriaus darbuotojas, dirbantis
VATZUM priimamajame, registruoja visus gautus rastus DBSIS byloje ,,Susira§inéjimo su
Lietuvos Respublikos istaigomis, wikio subjektais augalininkystés produkty kokybés kontrolés
klausimais dokumentai®, o gautus skundus — byloje ,,UZsakovy skundai, atsiliepimai ir su jy
nagrinéjimu susij¢ dokumentai®.

5.1.8. Gavus asmens skundg raStu ne véliau kaip per 3 darbo dienas, skundo pateikéjui
rastu patvirtinama, kad jo skundas gautas ir planuojamas sprendimo priémimo terminas. Tai atlicka
Turto valdymo ir viesyjy pirkimy skyriaus darbuotojas, dirbantis VATZUM priimamajame, arba
APKTLS darbuotojas.

5.1.9. Atsakingi asmenys ,,Pasitikéjimo linija* gautus praneSimus uzraSo ir juos registruoja
DBSIS priemonése ir perduoda VATZUM direktoriui ar jo jgaliotam asmeniui rezoliucijai uzrayti.

5.1.10. APKTLS darbuotojai, jgalioti konsultuoti ir bendrauti su uzsakovais / atsakingi uz
méginiy éminiy priémima ir registravima, pateikia iSsamig informacija, susijusig su skundziama
veikla, Informacijoje dél gauto skundo Zodziu (1F-VSP 7.9), ja kelia 1 DBSIS byla ,,Uzsakovy
skundai, atsiliepimai ir su jy nagrin¢jimu susij¢ dokumentai® ir registruoja Bendrame trumpai
saugomy dokumenty registre 30L.

5.1.11. APKTLS darbuotojai skundus pateikia Valstybinés augalininkystés tarnybos prie
Zemés itkio ministerijos dokumenty valdymo tvarkos aprasu (7r. §io apraso 6.21 p.) nustatyta tvarka.
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5.1.12. Gavus skundg, pranesimg ar suzinojus visuomeneés informavimo priemoniy paskelbta
ar kitu biidu gautg informacija apie APKTLS darbuotojy padarytus teisés akty pazeidimus, net kai
teisés akta pazeides darbuotojas neZinomas ar nenustatytas, gauta neigiama informacija iS§samiai ir
nesaliskai tiriama Neigiamos informacijos apie Valstybinés augalininkystés tarnybos prie Zemés
itkio ministerijos darbuotojus tikrinimo tvarkos aprase (Zr. §io apraSo 6.15 p.), nustatyta tvarka.

5.2. Skundo tyrimas

5.2.1. Vadovaudamasi Asmeny prasymy ir skundy nagrinéjimo  Valstybinéje
augalininkystés tarnyboje prie Zemés itkio ministerijos tvarkos aprasu (Zr. §io apraso 6.18 p.),
Asmeny aptarnavimo Valstybinéje augalininkystés tarnyboje prie Zemés itkio ministerijos tvarkos
aprasu (zr. Sio apraso 6.14 p.), Konfidencialios informacijos nustatymo ir naudojimo bei
konfidencialumo laikymosi tvarkos aprasu (zr. Sio apraso 6.13 p.), Valstybinés augalininkystés
tarnybos prie Zemés iikio ministerijos dokumenty valdymo tvarkos aprasu (zr. $io apraso 6.21 p.) ir
kitais io apra$o 6 skyriuje nurodytais susijusiais dokumentais ir kitais teisés aktais, VATZUM
direktorius ar VATZUM direktoriaus pavaduotojas pagal APKTLS veiklos administravimo sritj
nukreipia rezoliucijg paskirti darbuotoja, atsakinga uz skundo, susijusius su laboratorijos veikla ar
darbuotojais, tyrima, arba VATZUM direktoriaus jsakymu sudaroma komisija skundui tirti.

5.2.2. APKTLS vedéjas priima sprendimg dél registruoto Zzodziu pareiks$to skundo
pagristumo.

5.2.3. Skundas tiriamas nedelsiant, stengiantis, kad atsakymas skundo pateikéjui biity
parengtas ne véliau kaip per 20 darbo dieny nuo jo gavimo, o skundas jvertintas atsizvelgiant j tikio
subjekto veiklos atrankos kriterijus ir zalos reikSmingumo vertinimo rodiklius. Jei asmens skundo
tyrimas susijes su komisijos suSaukimu ar kitomis objektyviomis priezastimis, dé¢l kuriy skundas
negali biti iStirtas per nustatyta terming, tai jis gali biiti pratgstas ne ilgiau kaip 10 darbo dieny.
Pratgsus terming, darbuotojas, tiriantis skundo aplinkybes, per 5 darbo dienas nuo tokio sprendimo
priémimo dienos i$siuncia asmeniui prane$ima rastu ir nurodo skundo tyrimo pratgsimo priezastis.

5.2.4. Paskirtas darbuotojas, atsakingas uz skundo tyrimg, ar komisija tiria skundg (jei
reikia papildomos informacijos, susisiekia su skundo pateikéju) ir inicijuoja skundo sprendimo
veiksmus.

5.2.5. APKTLS atsako uz informacijos, reikalingos skundui patvirtinti rinkima ir tikrinima.

5.2.6. IraSai apie atliktus veiksmus jraSomi Skundo nagrinéjimo pazZymoje (2F-VSP 7.9),
kuri jkeliama j DBSIS byla ,,Uzsakovy skundai, atsiliepimai ir su jy nagrin¢jimu susij¢ dokumentai‘
ir registruojama Bendrame trumpai saugomy dokumenty registre 30L.

5.2.7. Kito skyriaus darbuotojo (pvz., Teisés ir personalo skyriaus, Turto valdymo ir
viesyjy pirkimy skyriaus, darbuotojy darbo tarybos) atlikto APTKLS darbuotojy skundo
nagrinéjimo jraSai registruojami ir saugomi Turto valdymo ir viesyjy pirkimy skyriaus, Teisés ir
personalo skyriaus ar kt. skyriaus valdomose DBSIS bylose.

5.2.8. DBSIS priemonémis susiejamas gautas registruotas skundas ir dokumentai, susij¢ su
jo nagringjimu, veiksmais, kuriy imtasi spresti.

5.2.9. Rezoliucija paskirtas darbuotojas / VATZUM direktoriaus jsakymu patvirtinta
komisija iSanalizuoja skundo esme, atsiradimo priezastj (-is) ir nustato jo pagristumg. Tiriant
faktines aplinkybes, tikrinant susijusius jrasus, visa surinkta informacija apibendrinama Skundo
nagrinéjimo pazymoje (2F-VSP 7.9), kurios formos pavyzdys pateiktas $io apraSo 2 priede.

Pastaba. Draudziama jpareigoti atlikti skundo tyrimg tuos darbuotojus, kuriy veikla yra
skundziama arba kurie susij¢ su pateikéju giminystés rySiais, ar yra kity priezasciy, galin¢iy sukelti
interesy konflikta.

5.2.10. Nustacius, kad skundas yra pagristas, nustatyta tvarka forminamas neatitiktinis
darbas, inicijuojami koregavimo ir korekciniy veiksmy valdymo procesai VSP 7.10 Neatitiktiniy
darby valdymo proceso apraso ir VSP 8.7 Korekciniy veiksmy proceso apraso nustatyta tvarka.
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5.2.11. Paprastai, jei skundas yra pagrjstas arba 1§ dalies pagrjstas, skundo tyrimas turi lemti
veiksmus APKTLS problemoms spresti.

5.2.12. Jei skundas nedelsiant negali biiti iSsprestas, jis turéty biiti sprendziamas taip, kad
kiek jmanoma greiCiau buty pasiekta teigiamy rezultaty. Pvz., uzsakovui pageidaujant, gali buti
atliekami pakartotiniai augalininkystés produkty kokybés tyrimai.

5.2.13. APKTLS suteikia galimybe uzsakovui stebéti jam atlickamus tyrimus, o uzsakovui
pageidaujant APKTLS organizuoja tirto méginio likucio pakavima ir paruoSima iSsiysti
VSP 7.1 Uzsakymy ir sutarciy analizés proceso apraso nustatyta tvarka.

5.2.14. Jei atlikus pakartotinius tyrimus, gaunami pirminius tyrimy rezultatus atitinkantys
rezultatai, APKTLS vedéjas ar jo jgaliotas darbuotojas paruosia atsakomajj rastg uzsakovui apie
gautus tyrimy rezultatus bei pateikia sgskaitg faktiirg uz atliktus pakartotinius tyrimus.

5.2.15. Jei nagrinéjant uzsakovo skundg nustatoma, kad atliekant tyrimus padaryta raSybos
ar techniniy klaidy, APKTLS ved¢jas ar jo jgaliotas darbuotojas informuoja uzsakova apie iSduoto
kokybés tyrimy dokumento (pvz., Augalininkystés produkto kokybés tyrimo protokolo) pakeitima
ir atsipraSo uz padaryta raSybos ar techning klaida, vietoje anksciau iSduoto dokumento jam
i8duodamas naujas kokybés tyrimy dokumentas VSP 7.8 Tyrimo rezultaty pateikimo procediiros
apraso nustatyta tvarka. Siuo atveju uz pakartotinj tyrima uzsakovas nemoka.

5.2.16. Jeigu atlikus skundo tyrimg paaiSkéja, kad skunde minimi faktai pasitvirtino, tyrimas
atliktas nekokybiSkai, gauti tyrimy rezultatai yra nepatikimi ar neteisingi, organizuojamas
atitinkamy tyrimy rezultaty atSaukimas. Apie atSauktus tyrimy rezultatus informuojamas skundo
pateikéjas. AtSaukus kokybés tyrimy protokolus, jei yra galimybé, uzsakovui pateikiami pataisyti
kokybés tyrimy protokolai. Jei tokios galimybés néra (pvz., turimas nepakankamas tyrimui méginio
likutis), tariamasi su uzsakovu dél galimy tolimesniy veiksmy, siiloma, esant galimybei,
pakartotinai paimti éminj ir (ar) atlikti tyrimus.

5.3. Sprendimai dél skundo

5.3.1. Skundai nagrinéjami ir atsakoma ] juos vadovaujantis Lietuvos Respublikos teisés
gauti informacijq ir duomeny pakartotinio naudojimo jstatymu (zr. §io apraso 6.9 p.), Lietuvos
Respublikos viesojo administravimo jstatymu (zr. $io apraso 6.10 p.), Asmeny prasymy ir skundy
nagrinéjimo Valstybinéje augalininkystés tarnyboje prie Zemés iikio ministerijos tvarkos aprasu (Zr.
Sio apraso 6.18 p.), Konfidencialios informacijos nustatymo ir naudojimo bei konfidencialumo
laikymosi tvarkos aprasu (Zr. $io apraso 6.13 p.), Valstybinés augalininkystés tarnybos prie Zemés
itkio ministerijos dokumenty valdymo tvarkos aprasu (zr. $io apraso 6.21 p.) ir atsakoma tokiu biidu,
kokiu pateiktas skundas, jei skundo pateikéjas nepageidauja gauti atsakyma kitu biidu.

5.3.2. Sprendimus dé¢l skundo privalo priimti VATZUM darbuotojas, nesusijes su
skundziama veiklos sritimi. Jei tai nejmanoma, sprendimas turéty biiti bent perziiirétas ir
patvirtintas nepriklausomo asmens. Tai gali atlikti VATZUM direktoriaus pavaduotojas pagal
APKTLS veiklos administravimo srit] ar kito skyriaus darbuotojas (pvz., Teisés ir personalo
skyriaus). Sprendimus priimsiantis VATZUM darbuotojas paskiriamas tuo metu, jei tai nebuvo
padaryta ankscCiau, pvz., nurodant konkrecig pareigybe sprendimams dél skundy priimti.

5.3.3. Jeigu APKTLS pagal kompetencija negali spresti skunde iSdéstyty klausimy ar priimti
sprendimo dé¢l skunde iSdéstyto klausimo, ji jo netiria ir ne véliau kaip per 5 darbo dienas nuo
skundo gavimo dienos persiuncia jj kompetentingai institucijai, ir apie tai pranesa asmeniui.

5.3.4. Jeigu néra kitos kompetentingos institucijos, kuriai galéty buti perduotas nagrinéti
pagal kompetencija skundas, VATZUM darbuotojas, nagrinéjantis skunda, ne véliau kaip per 5
darbo dienas nuo jo gavimo dienos apie tai praneSa asmeniui, paaiSkindamas skundo nenagrin¢jimo
priezastis.

5.3.5. Skundo tyréjas / komisija pranesa tyrimo rezultatus ir rekomendacijas sprendimus
priimsian¢iam asmeniui.
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5.3.6. Sprendimg d¢l skundo apie kokybés tyrimus pagristumo priima APKTLS vedéjas,
situacijg aptares su VS vadybininku ir techninés veiklos organizatoriumi, uztikrinanc¢iu APKTLS
rezultatyvuma.

5.3.7.Kai zinomas skundo pateikéjas ir jo kontaktiniai duomenys (el. paSto adresas ar
gyvenamosios vietos / korespondencijos adresas), jam rastu pateikiama informacija, susijusi su
skundo nagrin¢jimo eiga, priimtais sprendimais, skundo tyrimo rezultatais ir iSvadomis, perziirima
ir patvirtinama asmeny, nedalyvavusiy APKTLS veikloje.

5.3.8. Visa informacija, susijusi su skundu, atliktu veiksmu saugoma byloje ,,Uzsakovy
skundai, atsiliepimai ir su jy nagrin¢jimu susij¢ dokumentai®. VS vadybininkas arba APKTLS
vedéjas jraso irasus apie tai Skundo nagrinéjimo pazymoje (2F-VSP 7.9), DBSIS priemonémis
susieja susijusius dokumentus.

5.3.9. Skundo pateikéjas informuojamas el. paStu ar raStu apie skundo tyrimo eigg, skundo
tyrimo priimtus sprendimus.

5.3.10. Jei atlikus skundo tyrima buvo nustatytos galimos rizikos, gerinimo galimybés ar
pateikti pasitilymai veiklos gerinimui, vykdoma VSP 8.5 Veiksmy, susijusiy su rizikomis ir
galimybémis, valdymo aprase, VSP 8.9 Vadybos vertinamosios analizés proceso aprase nustatyta
tvarka.

5.3.11. IStyrus pagrista skunda dél netinkamo darbuotojo elgesio, jis gali biiti traukiamas
tarnybinén ar drausminén atsakomybén, uz VATZUM padaryta materialine Zala — materialinén
atsakomybén, o jstatymy nustatytais atvejais — baudziamojon, administracinén ar civilinén
atsakomybén Valstybinés augalininkystés tarnybos prie Zemés iikio ministerijos darbo reglamente
(zr. §io apraSo 6.12 p.) numatyta tvarka.

5.4. Skundo baigimas

5.4.1. Nustacius, kad skundas néra pagrjstas, apie tai rastu informuojamas skundo pateike¢jas.

5.4.2. Skundo tyrimo procesas baigiamas, kai skundo pateikéjas per paskirto darbuotojo,
atsakingo uz skundo tyrima, arba komisijos nustatyta konkrety terming nepateikia papildomos
informacijos pratesti skundo tyrima.

5.4.3. Skundo pateikéjas informuojamas apie skundo pabaigimg. Jam prasant gali biti
iSsiun¢iama Skundo nagrinéjimo pazyma (2F-VSP 7.9).

5.4.4. Skundo pateikéjas gali apskysti gauta atsakyma Lietuvos Respublikos viesojo
administravimo jstatymo (zr. §io apraso 6.10 p.) nustatyta tvarka Valstybinés augalininkystés
tarnybos prie Zemés tikio ministerijos direktoriui arba Lietuvos Respublikos zemés {ikio ministrui,
Lietuvos administraciniy gincy komisijai Lietuvos Respublikos ikiteisminio administraciniy gincy
nagrinéjimo tvarkos jstatymo nustatyta tvarka arba administraciniam teismui Lietuvos Respublikos
administraciniy byly teisenos jstatymo nustatyta tvarka.

5.5. Uzsakovy apklausa

5.5.1. Vadovaudamasi Kompiuteriy programy ir kompiuterinés technikos naudojimo
Valstybinéje augalininkystés tarnyboje prie Zemés iikio ministerijos taisyklémis (zr. §io apra$o
6.17p.), Valstybinés augalininkystés tarnybos prie Zemés iikio ministerijos interneto svetainés
administravimo tvarkos aprasu (zr. §io apra$o 6.19 p.),VATZUM, siekdama grjztamojo rysio,
organizuoja jvairias apklausas:

- VATZUM Asmeny aptarnavimo kokybés vertinimo anketq per VATIS;

- VATZOM vykdomos prieziiiros apklausq, pateikiant klausimus apie asmeny
konsultavimo kokybe VATZUM, paslaugy prieinamuma (nuoroda pateikta VATZUM interneto
svetaingje);

- Griidus superkanciy iikio subjekty apklausos anketq (nuoroda pateikta VATZUM
interneto svetaingje ir el. pastu);

- VATZUM darbuotoju;

- meting APKTLS uZsakovy apklausos anketa (3F-VSP 7.9) (nuoroda pateikta
VATZUM interneto svetainéje ir el. pasto laiskuose).
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5.5.2. APKTLS, siekdama stiprinti uzsakovo pasitenkinima, stengiasi kurti ] uzsakovag
orientuotg aplinka, atvirg griztamajam rySiui. Tam yra rengiama APKTLS paslaugomis
besinaudojanciy metiné APKTLS uzsakovy apklausos anketa (3F-VSP 7.9), kurios formos pavyzdys
pateiktas Sio apraso 3 priede.

5.5.3. APKTLS darbuotojai, jgalioti konsultuoti ir bendrauti su uzsakovais / atsakingi uz
méginiy éminiy priémimg ir registravima, elektroniniu pastu iSsiunc¢ia nuoroda i elektroning
APKTLS uzsakovy apklausos anketq (3F-VSP 7.9), kuri parengta naudojant programinés jrangos
Microsoft Forms priemones, arba pateikia popiering apklausos anketa uzsakovams uzpildyti vietoje
atvykus i laboratorija.

5.5.4. Si anketa ar jos nuoroda pateikta VATZUM interneto svetaingje.

5.5.5. Siekiant iSsiaiskinti uzsakovy poreikius bei nuomones, suzinoti APKTLS veiklos
trukumus rengiami anketos klausimai, kurie gali biiti periodiskai kei¢iami, atsizvelgiant i:

- uzsakovy aktyvuma, atsakant j klausimus;

- uzsakovy isreikStag nuomong;

- pokycius APKTLS veikloje.

5.5.6. Anketos struktiira tokia, kad uzsakovas galéty paprastai ir greitai atsakyti j klausimus.
Klausimai ir atsakymai suformuluoti trumpai bei konkreciai, norimg atsakymo variantg reikia
pazyméti. Atsakymuose, siekiant suzinoti kuo tikslesnj uzsakovo jvertinima, naudojama penkiabalé
sistema.

5.5.7. Metiné APKTLS uzsakovy apklausos anketa (3F-VSP 7.9) rengiama pagal Siuos
kriterijus:

- uzsakovy konsultavimas laboratorijoje;

- tyrimy atlikimo trukmeé;

- kokybeés tyrimy dokumenty iSdavimo tvarka;

- VATIS naudojimo aiSkumas;

- VATIS nenaudojimo priezastys;

- bendras pasitenkinimas laboratorijos darbu (t. y. ar rekomenduoty, remdamiesi
bendravimo su laboratorija patirtimi, draugams ir pazjstamiems kreiptis } APKTLS;

- nusiskundimy laboratorijos veikla turéjusiy apklausos dalyviy kiekis;

- laboratorijos pastangos iSspresti uzsakovo klausima;

- siilomy laboratorijos veiklos gerinimo galimybiy vertinimas ir pan.

5.6. Uzsakovy apklausos rezultaty analizé

5.6.1. VS vadybininkas rengia meting APKTLS uZsakovy apklausos rezultaty ataskaitq
(4F-VSP 7.9), kurios formos pavyzdys pateiktas Sio apraso 4 priede.

5.6.2. Sioje ataskaitoje VS vadybininkas nurodo apklausos skelbimo biidg, termina,
nagrinéja duomenis pagal Sio apraSo 5.5.7 papunktyje pateiktus kriterijus, kriterijy reikSmes
palygina su praé¢jusiy mety rezultatais, grafiSkai pateikia kriterijy reikSmes ir padaro iSvadas.

5.6.3. Metin¢ APKTLS uzsakovy apklausos rezultaty ataskaita (2F-VSP 7.9) ikeliama |
DBSIS byla ,,Uzsakovy skundai, atsiliepimai ir su jy nagrin¢jimu susij¢ dokumentai® ir
registruojama Bendrame trumpai saugomy dokumenty registre 30L.

5.7. Kita veikla

5.7.1. APKTLS ved¢jo sprendimu, visi susij¢ APKTLS darbuotojai gali buiti supaZindinti su
nuasmeninta skundo, atsiliepimy informacija.

5.7.2. Visi skundai iSanalizuojami, kad biity nustatytos sisteminés, pasikartojancios ir
atsitiktinés problemos ir tendencijos ir pasalintos esamos skundy priezastys, uztikrinama, kad imtasi
visy reikiamy veiksmy.

5.7.3. Atsizvelgus | skundo nagrinéjimo i§vados pobiidj, VS vadybininkas inicijuoja vélesnj
patikrinima, kad uztikrinty, jog korekciniai veiksmai buvo jvykdyti ir yra rezultatyvis. Esant
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poreikiui, inicijuojamas neplaninis vidaus auditas VSP 8.8 Vidaus audity proceso apraso nustatyta
tvarka.

5.7.4. Siame aprase neaprasyti skundy nagrinéjimo proceso reikalavimai pateikti §io apraso
6 skyriaus teisés aktuose ir dokumentuose.

5.7.5. APKTLS darbuotojai pasitilymus, pageidavimus ir rekomendacijas gali teikti APKTL
vedéjui ir VS vadybininkui el. pastu, raStu, Tarnybiniu praneSimu DBSIS Valstybinés
augalininkystés tarnybos prie Zemés itkio ministerijos dokumenty valdymo tvarkos apraso (7r. §io
apraso 6.21 p.) nustatyta tvarka.

5.7.6. Tuo atveju, kai APKTLS darbuotojas pateikia pasitilyma, pageidavimg dé¢l veiklos
gerinimo (rekomendacijas), APKTLS ved¢jas inicijuoja, VS vadybininkas atlieka perzitros,
nagrin¢jimo, sprendimy priémimo ir, jei priimama, jgyvendinimo veiksmus. Jei rekomendacijy
jgyvendinimui reikalingi finansiniai iStekliai, jos gali biiti pateikiamos rastu (pvz., tarnybiniu
pranesSimu, el. pastu) vadovybei.

5.7.7. Siekiant sekti tendencijas ir priimti sprendimus dé¢l konkreciy veiksmy, VS
vadybininkas karta per metus apibendrina informacijg apie uzsakovy ir darbuotojy skundus ir
atsiliepimus, uzsakovy apklausos rezultatus, nustatytas galimas rizikas, gerinimo galimybes ar
pateiktus pasiiilymus veiklos gerinimui, teikia svarstyti vadybos vertinamosios analizés susirinkimo
metu VSP 8.9 Vadybos vertinamosios analizés proceso apraso nustatyta tvarka.

6. SUSIJE DOKUMENTAI

6.1.LST EN ISO/IEC 17025:2018 Tyrimy, bandymy ir kalibravimo laboratorijy
kompetencijai keliami bendrieji reikalavimai (ISO/IEC 17025:2017).

6.2. VSP 7.1 Uzsakymy ir sutarciy analizés proceso aprasas.

6.3. VSP 7.8 Tyrimo rezultaty pateikimo procediiros aprasas.

6.4. VSP 7.10 Neatitiktiniy darby valdymo proceso aprasas.

6.5. VSP 8.5 Veiksmy, susijusiy su rizikomis ir galimybémis, valdymo aprasas.

6.6. VSP 8.7 Korekciniy veiksmy proceso aprasas.

6.7. VSP 8.8 Vidaus audity proceso aprasas.

6.8. VSP 8.9 Vadybos vertinamosios analizés proceso aprasas.

6.9. Aktualios redakcijos Lietuvos Respublikos teisés gauti informacijga ir duomeny
pakartotinio naudojimo jstatymas.

6.10. Aktualios redakcijos Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatymas.

6.11. Aktualios redakcijos Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007 m. rugpjucio 22 d.
nutarimas Nr. 875 ,Dél Asmeny praSymy ir skundy nagringjimo vieSojo administravimo
subjektuose taisykliy patvirtinimo*.

6.12. Aktualios redakcijos Valstybinés augalininkystés tarnybos prie Zemés ikio
ministerijos direktoriaus 2011 m. rugpjicio 1 d. jsakymu Nr. A1-249 ,D¢l Valstybinés
augalininkystés tarnybos prie Zemés tikio ministerijos darbo reglamento patvirtinimo®.

6.13. Aktualios redakcijos Valstybinés augalininkystés tarnybos prie Zemés ikio
ministerijos direktoriaus 2012 m. liepos 9 d. isakymas Nr. A1-201 ,Dé¢l Konfidencialios
informacijos tvarkymo Valstybinéje augalininkystés tarnyboje prie Zemés iikio ministerijos*.

6.14. Aktualios redakcijos Valstybinés augalininkystés tarnybos prie Zemés ikio
ministerijos direktoriaus 2012 m. liepos 23 d. jsakymas Nr. A1-218 ,,Dél Asmeny aptarnavimo
Valstybinéje augalininkystés tarnyboje prie Zemés tikio ministerijos tvarkos apraso patvirtinimo*.

6.15. Aktualios redakcijos Valstybinés augalininkystés tarnybos prie Zemés ikio
ministerijos direktoriaus 2013 m. lapkri¢io 22 d. jsakymas Nr. A1-388 ,Dél Neigiamos
informacijos apie Valstybinés augalininkystés tarnybos prie Zemés tkio ministerijos darbuotojus
tikrinimo tvarkos apraSo patvirtinimo*®.
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6.16. Aktualios redakcijos Valstybinés augalininkystés tarnybos prie Zemés ikio
ministerijos direktoriaus 2014 m. lapkri¢io 20 d. jsakymas Nr. A1-424 ,Dél Ukio subjekty
konsultavimo Valstybinéje augalininkystés tarnyboje prie Zemés iikio ministerijos tvarkos apraso
patvirtinimo*®.

6.17. Aktualios redakcijos Valstybinés augalininkystés tarnybos prie Zemés ikio
ministerijos direktoriaus 2015 m. kovo 24 d. jsakymas Nr. A1-150 ,,.D¢l Kompiuteriy programy ir
kompiuterinés technikos naudojimo Valstybin¢je augalininkystés tarnyboje prie Zemés ikio
ministerijos taisykliy patvirtinimo*.

6.18. Aktualios redakcijos Valstybinés augalininkystés tarnybos prie Zemés ikio
ministerijos direktoriaus 2015 m. birzelio 30 d. jsakymas Nr. A1-499 , D¢l Asmeny praSymy ir
skundy nagrinéjimo Valstybinéje augalininkystés tarnyboje prie Zemés {ikio ministerijos tvarkos
apraso patvirtinimo*.

6.19. Aktualios redakcijos Valstybinés augalininkystés tarnybos prie Zemés ikio
ministerijos direktoriaus 2019 m. kovo 7 d. jsakymas Nr. A1-137 ,,D¢él Valstybinés augalininkystés
tarnybos prie Zemés ikio ministerijos interneto svetainés administravimo tvarkos apraso
patvirtinimo*®.

6.20. Aktualios redakcijos Valstybinés augalininkystés tarnybos prie Zemés ikio
ministerijos direktoriaus 2024 m. rugs¢jo 26 d. jsakymas Nr. A1-492 D¢l atsakingy asmeny
paskyrimo uz ,,Pasitikéjimo linija* gauty praneSimy administravima®.

6.21. Valstybinés augalininkystés tarnybos prie Zemés iikio ministerijos direktoriaus 2025
m. spalio 28 d. jsakymas Nr. A1-600 ,,Dél Valstybinés augalininkystés tarnybos prie Zemés tkio
ministerijos dokumenty valdymo tvarkos apraso patvirtinimo*.

6.22. Aktualios redakcijos Valstybinés augalininkystés tarnybos prie Zemés ikio
ministerijos direktoriaus 2025 m. lapkricio 4 d. jsakymas Nr. A1-620 ,,Dé¢l Vidaus tvarkos taisykliy
patvirtinimo®.

6.23. EUROLAB “Cook Book” — Doc No. 23 Complaints.

7. PRIEDU SARASAS

7.1. 1 priedas. Informacijos dél gauto skundo zodziu formos pavyzdys (1F-VSP 7.9).

7.2. 2 priedas. Skundo nagrinéjimo pazymos formos pavyzdys (2F-VSP 7.9).

7.3. 3 priedas. Metinés APKTLS uzsakovy apklausos anketos formos pavyzdys (3F-VSP
7.9).

7.4. 4 priedas. Metinés APKTLS uzsakovy apklausos rezultaty ataskaitos formos pavyzdys
(4F-VSP 7.9).

8. SUSIJUSIU JRASU TVARKYMAS

DOKUMENTAS Atsakingas uZ Saugojimo vieta,
lrzsqlt):vart'k.yma trukmé ir laikmena;
7 Pavadinimas arbuotojas archyvavimo
Zymuo arba padalinys intezl'valas*
1F-VSP 7.9 Informacija dél gauto skundo APKTLS Elektroning versija S:|
zodziu vedé¢jas; APKTL vadybos
VS vadybininkas sistema\VS [rasai\7.9
Skundai ir kiti
atsiliepimai
(5 metai);
DBSIS; pagal DBSIS
VSP 7.9(1)
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nustatyta tvarka
Elektroningé versija S:|
APKTL vadybos
sistema\Vs [rasai\7.9
o N APK.TLS Skundai!ir kiti
2F-VSP 7.9 Skundo nagrin€jimo pazyma vedg¢jas; e e
VS vadybininkas aisiliepimat
(5 metai);
DBSIS; pagal DBSIS
nustatyta tvarka
1F-VSP 7.10 Neatitiktinio darbo aktas Zr. VSP 7.10
1F-VSP 8.7 Neatit.ikties ir korekc'iniq Zr VSP 8.7
veiksmy suvesting
Informacijos dé¢l VVA y
IF-VSP 8.9 vertinimo ébjektq anketa Zr. VSP 8.9
Vadybos vertinamosios
2F-VSP 8.9 analizés susirinkimo Zr. VSP 8.9
protokolas

* Atsakingas uz archyvavimg Turto valdymo ir viesyjy pirkimy skyriaus jgaliotas darbuotojas

elektroninius jrasus archyvuoja nustatyta tvarka.

VSP 7.9(1)
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PRIEDAI
1 priedas. Informacijos dél gauto skundo ZodZiu formos pavyzdys (1F-VSP 7.9)

VALSTYBINES AUGALININKYSTES TARNYBOS PRIE ZEMES UKIO MINISTERIJOS
AUGALININKYSTES PRODUKTU KOKYBES TYRIMU LABORATORIJA (SKYRIUS)

INFORMACIJA DEL GAUTO SKUNDO ZODZIU

Nr.
(data)

(sudarymo vieta)

Pateikimo data, laikas

Pateikéjas, jo kontaktiniai duomenys

Skundo pateikimo biidas

Skundo esmé, susijusi informacija

Skundg priémé

(pareigos, vardas, pavardé, parasas)

VSP 7.9(1)
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2 priedas. Skundo nagrinéjimo paZymos formos pavyzdys (2F-VSP 7.9)

VALSTYBINES AUGALININKYSTES TARNYBOS PRIE ZEMES UKIO MINISTERIJOS
AUGALININKYSTES PRODUKTU KOKYBES TYRIMU LABORATORIJA (SKYRIUS)

SKUNDO NAGRINEJIMO PAZYMA

Nr.

(data)

(sudarymo vieta)

Skundo pateikimo data, laikas

data, Nr.

Skundo registravimo DBSIS

Pateikéjas, jo kontaktiniai
duomenys

Skundo esmé

Pagristumas

Neatitiktinio darbo aktas
(reg. Nr., data)

Neatitikties ir korekciniy
veiksmu suvestiné
(reg. Nr., data)

Vidaus audito ataskaita
(reg. Nr., data)

Nustatyta priezastis (-ys)

Gerinimo galimybés

Nustatytos rizikos

Atsakymas pateiktas (data,
laikas)

Atsakymo pateikimo budas
(rastu / el. paStu / zodziu /
telefonu)

ISsiysto dokumento (-u)
data (-os), reg. Nr. /
atsakyta el. pasto adresu /
telefono Nr.

Atsakingas uz atsakymo
pateikima APKTLS

pavard¢)

darbuotojas (pareigos, vardas,

I$vados:

VSP 7.9(1)
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Pastabos:

Skundo nagrinéjima atliko:

(pareigos) (parasas) (vardas, pavardé, data)
(pareigos) (parasas) (vardas, pavardé, data)
VSP 7.9(1)
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3 priedas. Metinés APKTLS uZsakovy apklausos anketos formos pavyzdys (3F-VSP 7.9)

20 m. APKTLS uzsakovy apklausos anketa

Nr. Klausimas Ivertinimas
Vertinimas: 1 = labai blogai, 2 = blogai, 3 = vidutini§kai, 4 = labai gerai, S = puikiai
1 2 3 4 5
1. Kaip Jus vertinate uZsakovy konsultavima laboratorijoje?
2. Ar Jus tenkina tyrimy atlikimo trukmeé?
3. Ar tenkina Kokybés tyrimy dokumenty iSdavimo tvarka?
4. Ar naudojatés tarnybos informacine sistema VATIS? taip ne
Q
Jei taip, ar Jums ji pakankamai aiski? taip ne
Ar jums patogu teikti praSymus per VATIS sistema? taip ne
Q

Jei nesinaudojate VATIS nurodykite to priezastis
5. Ar rekomenduotuméte, remdamiesi bendravimo su laboratorija patirtimi, draugams ir pazjstamiems kreiptis i

APKTLS?

Ivertinkite balais nuo 0 iki 10, kur 0 reiSkia ,,tikrai nerekomenduociau®, o 10 — ,,tikrai rekomenduociau"
1| 2 3 4 5 6 7 8 9 10
6. Ar turéjote nusiskundimy? taip ne
Q Q
Jei taip, dél ko?
Ar laboratorija padaré viska, kad padéty iSspresti Juisy klausima? taip ne
Q Q
VSP 7.9(1)
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7. K3 patartuméte mums gerinti?

Dékojame uz Jusy atsakymus. Anketos uzpildymo data

VSP 7.9(1)
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4 priedas. Metinés APKTLS uZsakovy apklausos rezultaty ataskaitos formos
pavyzdys (4F-VSP 7.9)

VALSTYBINES AUGALININKYSTES TARNYBOS PRIE ZEMES UKIO MINISTERIJOS
AUGALININKYSTES PRODUKTU KOKYBES TYRIMU LABORATORIJA (SKYRIUS)

20 M. APKTLS UZSAKOVU APKLAUSOS REZULTATU ATASKAITA

Nr.

(data)
Vilnius

1. [Zanga.

2. Apklausos skelbimo bidas, terminas.

3. Apklausos rezultaty vertinimo kriterijy aprasymas, vertinimas, palyginimas su
praéjusiy mety rezultatais ir grafinis atvaizdavimas:

3.1. Uzsakovy konsultavimas laboratorijoje;

3.2. Tyrimy atlikimo trukmé;

3.3. Kokybés tyrimy dokumenty isdavimo tvarka,

3.4. VATIS naudojimo aiskumas,

3.5. VATIS nenaudojimo prieZastys;

3.6. Bendras pasitenkinimas laboratorijos darbu (t. y. ar rekomenduoty, remdamiesi
bendravimo su laboratorija patirtimi, draugams ir pazjstamiems kreiptis j APKTLS;

3.7. Nusiskundimy laboratorijos veikla turéjusiy apklausos dalyviy kiekis;

3.8. Laboratorijos pastangos iSspresti uzsakovo klausimg;

3.9. Sitilomy laboratorijos veiklos gerinimo galimybiy vertinimas.

4.  ISvados.

Parengé

(pareigos, vardas, pavardé)

VSP 7.9(1)
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