PATVIRTINTA
Administracijos direktoriaus
2007-02-09 isakymu Nr. A-135

PILIECIU IR KITU ASMENU APTARNAVIMO RAJONO SAVIVALDYBES
ADMINISTRACIJOJE APRASAS

I. BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Sis aprasas reglamentuoja pilie¢iy ir kity asmeny (toliau vadinama - asmenys) aptarnavima
istaigoje.

2. Aptarnaujant asmenis, Sio apraso nuostatos taikomos tiek, kiek tu klausimy nereglamentuoja
Lietuvos Respublikos istatymai ar ju pagrindu priimti kiti teisés aktai.

3. Siame aprase vartojamos savokos atitinka Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2002 m. rugséjo 25
d. nutarime Nr. 1491 ,,Dél pilieiy ir kity asmeny aptarnavimo vieSojo administravimo ir kitose institucijose
pavyzdinés tvarkos apraso patvirtinimo* vartojamas savokas.

ILBENDRIEJI REIKALAVIMAI

4. Valstybés tarnautojai ir kiti darbuotojai , aptarnaudami asmenis, nagrinédami praSymus ir
skundus, privalo vadovautis pagarbos Zmogaus teiséms, teisingumo, saZiningumo ir protingumo, taip
pat Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo istatyme itvirtintais istatymo virSenybés, objektyvumo,
proporcionalumo, nepiktnaudziavimo valdzia ir tarnybinio bendradarbiavimo principais, o teikdami
informacija — Lietuvos Respublikos teisés gauti informacija i§ valstybés ir savivaldybiy institucijy ir
Istaigy istatyme nustatytais informacijos i§samumo, tikslumo, teisétumo ir objektyvumo principais.

5. Draudziama atsisakyti aptarnauti asmenis, nagrinéti praSymus ir skundus
motyvuojant tuo, kad néra §ias funkcijas vykdanéio valstybés tarnautojo ar darbuotojo. Siy
valstybés tarnautoju ar darbuotojy atostogu, komandiruoCiy, seminary metu ir kitais nebuvimo
tarnyboje atvejais juy funkcijas aptarnaujant asmenis, nagrin¢jant praSymus ir skundus vykdo juos
pavaduojantys valstybés tarnautojai ar darbuotojai, kurie turi tokius pat igaliojimus.

6. . Valstybés tarnautojas ar darbuotojas nusiSalina pats arba turi biiti nusalintas nuo praSymo ar
skundo nagrinéjimo , jei :

6.1. pareiSkéjas yra jo artimas giminaitis ( kaip tai apibrézta LR Civiliname kodekse),
svainis ar sugyventinis, istatymuy nustatyta tvarka iregistraves partneryste;

6.2. tarp jo ir pareiSkejo yra pavaldumo santykiai,

6.3. tarnautojo ar darbuotojo besaliSkumu pagristai abejojama dé¢l kokiuy nors kity priezasciy,
galinCiy sukelti vieSujuy ir privaciy interesy konflikta.

7. Istaigoje nagrinéjami tokie raSytiniai praSymai ir skundai, kurie tvarkingai ir
iskaitomai paraSyti valstybine (lietuviy) kalba, yra pareiSkéjo pasiraSyti, nurodytas jo vardas,
pavardé, gyvenamoji vieta (jeigu pareiskejas - fizinis asmuo) arba pavadinimas, kodas, buveinés
adresas (jeigu pareiSkéjas - juridinis asmuo) ir duomenys rySiui palaikyti. Jeigu su prasymu ar
skundu kreipiasi pareiskéjo atstovas, nurodomas atstovo vardas, pavard¢, gyvenamoji vieta,
atstovavima liudijantis dokumentas ir pareiSk¢jas, kurio vardu jis  kreipiasi. Neiskaitomi,
nesuprantamai i8déstyti praSymai ir skundai grazinami pareiskéjui, nurodant grazinimo
priezasti.

8. Pareiske¢jas, praSydamas pateikti privacia informacija apie save, prasyme turi nurodyti
savo asmens koda. Kai toks praSymas siun¢iamas pastu ar per pasiuntini, prie jo turi buti pridéta



notaro patvirtinta pareiSkéjo asmens tapatybe patvirtinanc¢io dokumento kopija. Jeigu dél
tokios informacijos  kreipiasi pareiSkéjo atstovas, jis pateikia tapatybe ir  atstovavima
liudijant; dokumenta.

9. Asmeny prasymai ir skundai, pateikti elektroniniu  biidu, turi buti pasiraSyti
elektroniniu parasu ir sudaryti taip, kad biity galima nustatyti praSyma ar skunda sudariusi
asmenj, suprasti praSymo ar skundo turini. Asmeny praSymai ir skundai, pateikti elektroniniu
budu ir pasiraSyti elektroniniu  parasu, nagrin€¢jami taip pat kaip raSytiniai praSymai ir
skundai. Atsakymai | Siuos praSymus ar skundus pateikiami asmeniui elektroniniu pastu, o
asmenims pageidaujant siunciami pastu praSyme ar skunde nurodytu adresu arba jteikiami.
Atsakymas elektroniniu  biidu parengiamas ir pasiraSomas istaigos vadovo arba jo jgalioto
asmens saugiu elektroniniu  paraSu Elektroniniu dokumenty valdymo taisykliy, patvirtinty
Lietuvos archyvy departamento prie Lietuvos Respublikos Vyriausybés generalinio
direktoriaus 2006 m. sausio 11 d. jsakymu Nr. V-12 (Zin., 2006, Nr. 7-268), nustatyta tvarka.

10. Prasymai ir skundai , kuriuose nenurodytas pareiskejo vardas ir pavardé, nenurodytas adresas
arba pareiSkéjo nepasirasyti, istaigos vadovo sprendimu paliekami nenagrinéti.

11. Nevalstybine kalba gauti praSymai nagrin¢jami bendra tvarka. Gauto praSymo ar skundo
vertima 1 valstybing kalba organizuoja administracijos kanceliarijos tarnyba.

12. Asmeniui ir pareiSkéjui neteikiama privati informacija apie kitus asmenis.

13. [staigos interneto tinklalapyje ir asmenims prieinamoje vietoje turi buti paskelbtas Sis
aprasas, istaigos valstybés tarnautojy ar darbuotojy, atsakingy uz asmeny aptarnavima telefonu,
vardai ir pavardés, telefonu numeriai.

14. Asmenys Panevézio rajono savivaldybés administracijoje aptarnaujami darbo laiku :
pirmadieniais-ketvirtadieniais 8-12 val. ir 12.45-17 val., penktadieniais 8-12 val. ir 12.45-15.45
val. bei dvi papildomas valandas per savait¢ pasibaigus darbo dienos laikui, t.y. treiadieniais ir
ketvirtadieniais 17-18 val. istaigos Priimamajame ( 207 kab.)

III. ASMENU APTARNAVIMAS JIEMS ATVYKUS | ISTAIGA

15. Atvyke 1 istaiga asmenys aptarnaujami jstaigos priimamajo darbuotojo arba nukreipiami
skyrius pagal ju kompetencija sprgsti asmenims ripimus klausimus.

16. Atvyke i istaiga asmenys praSymus ir skundus gali pateikti tick rastu, tiek ZodZiu. Zodiniai
prasSymai priimami tik tais atvejais, kai juos galima iSnagrinéti ir iSspresti tuoj pat, nepazeidziant
asmens ir {staigos interesy.

17. Asmeny aptarnavimo klausimas jy pageidavimu gali buti derinamas i$ anksto telefonu ar
kita rySiy priemone. Atsiradus nenumatytoms aplinkybéms ir pasikeitus suderintam aptarnavimo
laikui, pritmamojo darbuotojas apie tai ispéja asmeni.

18. [staigoje, asmenims matomoje vietoje, turi biiti padéta pilieciy ir kity asmeny pageidavimuy,
pasitilymy ir pastaby dézute, kad jie panoreje galéty raStu pareik§ti savo nuomong apie
aptarnavimo kokybe, i8déstyti savo pageidavimus ir pasitilymus.

IV. PRASYMU IR SKUNDU REGISTRAVIMAS, JU PERDAVIMAS NAGRINETI

19. PraSymai ar skundai, gauti tiesiogiai i§ asmens ar atsiysti pasStu, ar gauti bet kuriame
kitame istaigos padalinyje, registruojami istaigos Kanceliarijoje atitinkamame Zurnale. Ant praSymo ar
skundo dedamas registracijos spaudas , jame jraSoma praSymo ar skundo gavimo data ir registracijos
numeris.

20. Uzregistruoti praSymai ar skundai perduodami nagrinéti jstaigos padaliniams, tarnautojams ar
darbuotojams pagal kompetencija, pries tai istaigos vadovui per 3 darbo dienas nuo prasymo ar skundo
gavimo dienos uzdéjus ant praSymo ar skundo atitinkama viza.
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21. Kai praSymui ar skundui nagrinéti yra paskirti keli valstybés tarnautojai ar darbuotojai, uz
prasymo ar skundo i$nagrinéjima bei iSnagrinéjima laiku, atsako istaigos vadovo vizoje pirmuoju nurodytas
valstybés tarnautojas ar darbuotojas.

22. Asmeniui ne véliau kaip per 5 darbo dienas nuo praSymo ar skundo gavimo dienos
iSsiunciamas praSymo ar skundo gavimo fakta patvirtinantis dokumentas , kuriame nurodoma
prasymo ar skundo priémimo data, praSymo ar skundo registracijos numeris, valstybés tarnautojo
ar darbuotojo, kuriam pavesta nagrinéti praSyma ar skunda, vardas, pavardé, pareigos, telefono
numeris. Elektroniniu bidu gauto asmens praSymo ar skundo wuZregistravima patvirtinantis
dokumentas parengiamas Elektroniniy dokumenty valdymo taisykliy nustatyta tvarka ir
iSsiunciamas asmeniui elektroniniu pastu.

23. PraSymo ar skundo gavimo fakta patvirtinantj dokumenta uzpildo valstybés tarnautojas
ar darbuotojas, kuriam pavesta nagrinéti praSyma ar skunda, ji pasiraSo Kanceliarijos tarnybos
vedéja ar ja pavaduojantis valstybés tarnautojas , praSymo ar skundo gavimo fakta patvirtinantis
dokumentas uzregistruojamas siun¢iamyjy dokumenty registracijos zurnale.

24. Asmenims, tiesiogiai pateikusiems raSytinius prasymus ir skundus, jei jie to
pageidauja, jteikiama praSymo ar skundo kopija, paZyméta registracijos spaudu. Elektroniniu
bidu gauto asmens prasymo ar skundo uzregistravima patvirtinantis dokumentas parengiamas
Elektroniniy dokumenty valdymo taisykliy nustatyta tvarka ir i§siun¢iamas asmeniui elektroniniu
pastu.

V.PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMAS

25. Asmenuy praSymai ir skundai nagrin¢jami pagal Lietuvos Respublikos vieSojo
administravimo istatymo treCiajame skirsnyje nustatyta administracing procedura.

26. Prasymai ir skundai turi bati i$nagrinéti per 20 darbo dieny nuo ju gavimo istaigoje datos. Dél
objektyviy priezasciy prasymo ar skundo nagriné¢jimo terminas praSyma ar skunda nagrinéjancio asmens gali
biiti pratestas , bet ne ilgiau kaip 10 darbo dieny. Pratgsus praSymo ar skundo nagringjimo termina, apie tai
ne veliau kaip kita darbo dieng praneSama rastu asmeniui, nurodant pratgsimo priezastis.

27. Kai praSyma ar skunda pasiraSo keli pilieCiai, atsakoma pirmajam praSyma ar skunda
pasirasiusiam arba prasyme ar skunde nurodytajam asmeniui.

28. Kai prasymas ar skundas turi biiti nagrin¢jamas kitos institucijos, ne véliau kaip per 5
darbo dienas nuo ju gavimo institucijoje datos, prasymas ar skundas persiun¢iamas nagrinéti
atitinkamai institucijai ir praneSama asmeniui rastu. PraSymai ir skundai, kuriuose yra privacios
informacijos, persiundiami nagrinéti kitoms institucijoms tik atsiklausus asmens. Siuo atveju 5
darbo dieny terminas skai¢iuojamas nuo asmens sutikimo persiysti praSyma gavimo datos. Jei per
nurodyta laika i§ asmens sutikimas negaunamas, prasymas ar skundas grazinami pareiskéjui
nurodant graZinimo priezastis.

29. Kai néra institucijos, kuri pagal savo kompetencija turéty nagrinéti praSyma ar skunda,
praSymas ar skundas per 5 darbo dienas nuo jo gavimo istaigoje datos grazinamas asmeniui nurodant
grazinimo priezastis.

30. PraSymo ar skundo, adresuoto kelioms istaigoms ir priklausancio keliy istaigy
kompetencijai, nagrin¢jima organizuoja ir sprendima prasyme ar skunde keliamu klausimu priima
pirmasis adresatas. Kitos istaigos pagal savo kompetencija privalo pateikti pasitilymus dél praSymo
ar skundo sprendimo ne véliau kaip per 10 darbo dieny nuo prasymo ar skundo gavimo Siose istaigose datos
be atskiro pirmojo adresato praSymo (reikalavimo).

31. PraSymai ar skundai persiysti valstybés politiky, Lietuvos Respublikos Seimo,
Respublikos Prezidento ar Lietuvos Respublikos Vyriausybés kanceliarijos, turi biiti iSnagrinéti per 30
darbo dieny nuo ju gavimo istaigoje datos. Valstybés politikai ir nurodytosios istaigos informuojamos
apie prasymo ar skundo nagrinéjimo eiga per ju nustatyta termina.

32. Kartotiniai praSymai ir skundai nenagrin¢jami, jeigu juose nenurodoma naujy aplinkybiy,
sudaran¢iy praSymo pagrinda, ir néra itikinamy argumenty, kad institucijos sprendimas dél ankstesnio
praSymo ar skundo iSnagrinéjimo yra neteisingas. Tuo atveju per 5 darbo dienas nuo kartotinio praSymo ar



skundo gavimo itaigoje datos asmeniui pranesama, kad jo prasymas ar skundas nebus nagriné¢jamas,
nurodomos priezastys ir apskundimo tvarka.

33. Draudziama persiysti praSymus ir skundus nagrinéti vieSojo administravimo subjektui, jo
administracijos padaliniui arba perduoti nagrinéti valstybés tarnautojui ar darbuotojui, kuriy
veiksmai skundziami.

34. PraSymu ir skundy iSnagrinéjima nustatytais terminais kontroliuoja padalinio vadovas, kai
praSymas ar skundas nagrin¢jamas jo padahmo valstybés tarnautojo ar darbuotOJo ir pmrnamo_]o VYI.
inspektore, kai prasymas ar skundas nagnne_] amas valstybes tarnautojo ar darbuotojo, nejeinancio i strukttirini
padalini. Uz pras§ymy ir skundy iSnagrin¢jima nustatytu terminu atsako praSyma ar skunda nagringjantis
valstybés tarnautojas ar darbuotojas.

35. PraSymai pateikti informacija nagriné¢jami Lietuvos Respublikos teiseés gauti informacija i$
valstybés ir savivaldybiy institucijy ir jstaigy jstatymo nustatyta tvarka.

VL. SPRENDIMU DEL ISNAGRINETU PRASYMU IR SKUNDU [FORMINIMAS

36. Sprendimai dél iSnagrinéty praSymy priimti individualy administracini akta, iSduoti
dokumenta, patvirtinanti tam tikra juridini fakta, ar atlikti kitus administracinius veiksmus
iforminami istaigos vadovo ar jo jgalioto asmens jsakymu, potvarkiu, rastu ar kitokiu sprendima
patvirtinan¢iu dokumentu, atitinkan¢iu praSymo esme.

37. Sprendimai dél iSnagrinéty praSymy , kuriuose iSdéstytos pareiskéjo nuostatos tam tikru
klausimu ir kuriais praneSama apie istaigos veiklos trukumus, valstybés tarnautoju ar darbuotoju
piktnaudziavima ar neteisétus veiksmus, susijusius su valstybés ar daugelio Zmoniy, o ne kitose
srityse, atkreipiamas démesys i tam tikra buklg ir siiloma ka nors patobulinti, pakeisti, nuveikti ar
susilaikyti nuo veiklos, iforminami laisvos formos rastu, kuriame turi biiti motyvuotai atsakyta i visus
pareiskejo keliamus klausimus, nurodyta, kokiy priemoniy buvo (ar bus) imtasi ir kas atsakingas uz
Juigyvendinima.

38. Sprendimai dél iSnagrinéty skundy, kiti administraciniai veiksmai iforminami atsizvelgiant i
administracinio veiksmo turinj.

39. Apie prasymo ar skundo iSnagrinéjima ir priimta sprendimg asmeniui turi biiti pranesta
registruotu arba paprastu laisku istaigos vadovo sprendimu, arba atitinkamas dokumentas pareiskéjui
iteikiamas asmeniskai.

40. PraneSime apie nepatenkinta praSyma turi biiti nurodyti praSymo nepatenkinimo motyvai,
pagristi teisés akty nuostatomis, kur ir kokia tvarka gali buti apskuystas Sis sprendimas.

41. Asmuo, nesutinkantis su priimtu sprendimu dél jo praSymo arba jeigu per nustatyta praSymo
nagrinéjimo terming sprendimas néra priimamas , gali ji apskysti Administraciniy gin€y omisijai ar
Administraciniam teismui Lietuvos Respublikos administraciniy byly teisenos istatymo nustatyta tvarka.

VII. ASMENU APTARNAVIMO KOKYBES VERTINIMAS

42. Istaigos vadovas reguliariai ( karta per ketvirti ) nagrinéja pilieCiy ir kity asmeny
pageidavimy, pasiilymy ir pastaby dézutés iraSus, ne reCiau kaip karta per metus pasirinktinai
organizuoja anoniming asmeny apklausa, kad suzinoty:

42.1. ar jie pakankamai informuoti apie institucijos darbo laika;

42.2. ar jiems patogus institucijoje nustatytas priémimo laikas;

42.3. ar jiems tenka ilgai laukti priémimo;

42 4. ar mandagiai jie buvo aptarnaujami;

42.5. ar jiems riipimi klausimai buvo i$spresti pakankamai kvalifikuotai;

42.6. ar juos patenkino atsakymy i praSymus ir skundus pateikimo terminai,

42.7. ar jie buvo informuoti apie veiksmus, kuriy institucija émési ju klausimams spresti.

43. Gali biti pateikta ir kity su asmeny aptarnavimu susijusiy klausimuy.



VIII. APTARNAVIMAS TELEFONU

44. Uz aptarnavima telefonu yra atsakingas Priimamojo vyr. inspektorius ( Tel. 582 946).

45. Darbuotojas, atsakingas uz asmeny aptarnavima telefonu, privalo gebéti trumpai ir
suprantamai paaiskinti:

45.1. ar $i istaiga kompetentinga spresti asmeniui riipima klausima;

45.2. kokius dokumentus (pazyma pareiSkima, kitus dokumentus) ir kaip (asmeniskai ar
pastu) reikia pateikti, kad asmens klausimas biity iSnagrinétas ir iSsprestas;

45.3. 1 kokia kita istaiga asmuo gali kreiptis, jeigu $i istaiga nekompetentinga spresti
asmeniui riipimo klausimo, ir nurodyti tos istaigos adresa bei telefono numer;.

46. Darbuotojas, atsakingas uz asmeny aptarnavima telefonu, gali teikti ir kita asmens
pageidaujama vieSaja informacija, kuria disponuoja institucija ir kuriag asmuo turi teis¢ gauti pagal
Lietuvos Respublikos teisés gauti informacija i$ valstybés ir savivaldybiy istaigy istatyma.

47. Darbuotojas, atsakingas uz asmeny aptarnavima telefonu, turi laikytis $iy taisykliu:

47.1. pakelti telefono rageli pries trecia skambutj (pageidautina);

47.2. prisistatyti skambinanciajam, pasakydamas institucijos pavadinima, savo pareigas ir
pavardg;

47.3. atidziai iSklausyti asmenj. Prireikus papraSyti patikslinti kreipimosi esmg;

47.4. aiskiai ir tiksliai atsakyti { asmens klausimus;

47.5. pasistengti 1§ karto atsakyti 1 klausima, prireikus laiko iSsamiam atsakymui parengti -
tiksliai nurodyti kito kontakto telefonu ar kita rySiy priemong, laika;

47.6. ramiai kalbétis, mandagiai atsisveikinti.
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