Elektroninio dokumento nuorasas

KAZLU RUDOS SAVIVALDYBES ADMINISTRACIJOS
DIREKTORIUS

. ISAKYMAS
DEL ASMENU APTARNAVIMO VIENO LANGELIO PRINCIPU KAZLU RUDOS
SAVIVALDYBES ADMINISTRACIJOJE TVARKOS APRASO PATVIRTINIMO

2022 m. balandzio d. Nr. AT-
Kazly Rida

Vadovaudamasi Lietuvos Respublikos vietos savivaldos jstatymo 18 straipsnio 1 dalimi, 29
straipsnio 8 dalies 2 punktu, Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatymu, Lietuvos
Respublikos Vyriausybés 2007 m. rugpjucio 22 d. nutarimu Nr. 875 patvirtintomis PraSymy ir skundy
nagriné¢jimo ir asmeny aptarnavimo viesojo administravimo subjektuose taisyklémis:

I. Tvirtinu Asmeny aptarnavimo vieno langelio principu Kazly Rudos savivaldybés
administracijoje tvarkos aprasa (pridedama).

2.Pripazjstunetekusiu galios Kazly Ridos savivaldybés administracijos direktoriaus
2021 m. lapkri¢io 27 d. jsakymag Nr. AT-755 ,,D¢l Asmeny aptarnavimo vieno langelio principu Kazly
Riidos savivaldybés administracijoje tvarkos apraSo patvirtinimo*.

Sis jsakymas per viena ménesj nuo jo paskelbimo arba jteikimo dienos gali biiti skundziamas
Lietuvos Respublikos ikiteisminio administraciniy giny nagrin€jimo tvarkos jstatymo nustatyta
tvarka Lietuvos administraciniy gincy komisijos Kauno apygardos skyriui (Laisvés al. 36, 44240
Kaunas) arba Regiony apygardos administracinio teismo Kauno rimams (A. Mickeviiaus g. 8A,
44312 Kaunas) Lietuvos Respublikos administraciniy byly teisenos jstatymo nustatyta tvarka.

Administracijos direktoré Regina Zasiené



PATVIRTINTA

Kazly Ridos savivaldybés
administracijos direktoriaus
2022 m. d.
isakymu Nr. AT-

ASMENU APTARNAVIMO VIENO LANGELIO PRINCIPU KAZLU RUDOS
SAVIVALDYBES ADMINISTRACIJOJE TVARKOS APRASAS

I SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Asmeny aptarnavimo vieno langelio principu Kazly Ridos savivaldybés administracijoje
tvarkos apraSas (toliau — Aprasas) reglamentuoja fiziniy bei juridiniy asmeny, kurie kreipiasi |
Savivaldybés administracijg (toliau — Administracija), siekdami i§spresti jiems riipimus klausimus ar
gauti reikiamg paslauga, tinkamg aptarnavimg ir kokybiskos administracinés paslaugos suteikimag
vienoje darbo vietoje, kai praSyma ar skundg nagringja ir informacija i§ savo administraciniy
padaliniy, pavaldziy subjekty, prireikus ir i§ kity institucijy ar organizacijy gauna pati Administracija,
nejpareigodama to atlikti praSyma ar skundg padavusj asmenj, aptarnavimo tvarka.

2. Aprasas parengtas vadovaujantis Lietuvos Respublikos vietos savivaldos jstatymu,
Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatymu, Lietuvos Respublikos visuomenés
informavimo jstatymu, Lietuvos Respublikos teisés gauti informacija i§ valstybés ir savivaldybiy
istaigy istatymu, Asmeny praSymy nagrin€jimo ir jy aptarnavimo vieSojo administravimo
institucijose, jstaigose ir kituose vieSojo administravimo subjektuose taisyklémis, patvirtintomis
Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007 m. rugpjicio 22 d. nutarimu Nr. 875 ,,D¢él PraSymy ir skundy
nagrin€jimo ir asmeny aptarnavimo vieSojo administravimo subjektuose taisykliy patvirtinimo®,
Administraciniy paslaugy teikimo aprasymy rengimo rekomendacijomis, patvirtintomis Lietuvos
Respublikos vidaus reikaly ministro 2009 m. gruodzio 1 d. jsakymu Nr. 1V-644 D¢l Viesyjy ir
administraciniy paslaugy teikimo apraSymy rengimo tvarkos apraSo patvirtinimo®, Lietuvos
Respublikos vidaus reikaly ministerijos parengtu metodiniu dokumentu ,,Asmeny aptarnavimo ir jy
prasymy ir skundy nagrin¢jimo institucijose ir jstaigose taikant vieno langelio principg praktinis
vadovas®, Lietuvos Respublikos ekonomikos ir inovacijy ministerijos parengtu Ukio subjekty ir jy
atstovy aptarnavimo vie$ojo administravimo subjektuose standartu ir kitais teisés aktais tiek, kiek jie
reglamentuoja asmeny aptarnavima ir jy praSymy ir skundy nagrin¢jima.

3. ApraSe vartojamos sgvokos:

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

Asmeny aptarnavimas — Administracijos darbuotojo veiksmai pradedant asmens sutikimu
ir baigiant administracinés paslaugos suteikimu: asmens sutikimas ir pirmojo kontakto uzmezgimas,
asmens iSklausymas, susipazinimas su praSymo ir pateikty dokumenty turiniu, informavimas apie
paslaugos suteikimo eigg, prireikus praSymo jforminimas rastu, praSymo jregistravimas, perdavimas
vykdyti, asmens informavimas apie praSymo nagrinéjimo eigg, priémimo pas Savivaldybés vadovus
ar kompetentingg darbuotojg organizavimas, atsakymo ] praSyma jteikimas asmeniui, kiti su asmeny
aptarnavimu susij¢ darbai.

Asmeny aptarnavimo specialistas — vieno langelio principu asmeny aptarnavimg vykdantis
darbuotojas.



Atsakymas | praSyma — zodZiu, rastu ar elektroniniu budu iSreikStas Administracijos
atsiliepimas j asmens prasyma, atsizvelgiant | jo turinj: suteikta administraciné paslauga; pateikta
informacija; jteikta praSomo administracinio akto kopija, nuorasas ar iSraSas; iSdéstyta
Administracijos nuomoné dél asmens kritikos, pasitilymy ar pageidavimy.

Darbuotojas — Administracijos valstybés tarnautojas ar darbuotojas, dirbantis pagal darbo
sutart] (atsakingas uz asmeny aptarnavima, paslaugos teikéjas).

PraSymas — asmens kreipimasis | Administracijg zodziu arba rastu iSreiSkiant savo norg
asmeniskai, pastu ar elektroniniu biidu (elektroniniu pastu arba per atitinkamg informacing sistema),
prasant suteikti administracing paslauga, priimti administracinj sprendimg arba atlikti kitus teisés
aktuose nustatytus veiksmus.

Skundas — asmens raSytinis kreipimasis | Savivaldybés institucija ar jstaiga, kuriame
nurodoma, kad yra pazeistos jo teisés ar teiséti interesai, ir praSoma juos apginti.

4. Darbuotojai, aptarnaudami asmenis, teikdami administracines paslaugas, nagrinédami jy
praSymus, skundus, privalo vadovautis pagarbos zmogaus teis€ms, teisingumo, saziningumo ir
protingumo, objektyvumo, neSaliSkumo, skaidrumo, profesionalumo, proporcingumo, jstatymo
virSenybés, nepiktnaudziavimo valdzia, tarnybinés pagalbos, efektyvumo, lygiateisiSkumo
principais.

II SKYRIUS
PRASYMU IR SKUNDU PATEIKIMAS VIENO LANGELIO PRINCIPU

5. PraSymus ir skundus raStu galima pateikti tiesiogiai asmeniui ar jo atstovui atvykus ]
Administracijos vieng langel] (ApraSo 2 priedas), atsiuntus praSyma ar skunda paStu arba
elektroninémis priemonémis: elektroniniu biidu per informacing sistemg www.epaslaugos.lt, per

Nacionaling elektroniniy siunty pristatymo naudojant pasto tinklg informacing sistema, elektroniniu
pastu. PraSymus zodZiu galima pateikti tiesiogiai asmeniui ar jo atstovui atvykus j Administracijos
vieng langelj ar telefonu (kontaktiné informacija pateikiama Kazly Ridos savivaldybés interneto
svetainéje). Telefonu, elektroniniu pastu gali biiti teikiami tik tokie prasymai, kuriems pateikti pagal
Administracijoje patvirtinta administracinés ar vieSosios paslaugos teikimo apraSymag asmuo
neprivalo pateikti asmens tapatybe patvirtinan¢io dokumento.

Visy Administracijos vienu langeliu teikiamy paslaugy sarasas yra skelbiamas ir pagal poreikj
atnaujinamas Administracijos interneto svetainé¢je www.kazluruda.lt.

6. PraSymas ar skundas, pateiktas zodziu, gali biiti iSdéstomas vieno langelio darbuotojui,

atsakingam uZ asmeny aptarnavima, ar kito Administracijos padalinio atstovui, turiniam jgaliojimus
spresti asmenims ripimus klausimus arba aptarnauti asmenis.

7. Prasymai ar skundai, pateikti Zodziu, | kuriuos galima atsakyti arba kuriais galima iSspresti
asmeniui ripimus klausimus i§ karto arba ne véliau kaip artimiausig institucijos darbo diena,
nepazeidziant asmeny ar institucijos interesy, institucijoje gali biiti neregistruojami, jeigu institucijos
vadovas ar jo jgaliotas asmuo nenustato kitaip. Asmenys, kurie kreipiasi su tokiais prasymais ar
skundais, nepazeidziant asmeny ar institucijos interesy, praSymg ar skundg priimancio institucijos
darbuotojo sprendimu gali biiti neidentifikuojami, jeigu institucijos vadovas ar jo jgaliotas asmuo
nenustato kitaip. | tokius praSymus ar skundus turi buti atsakoma i$ karto arba ne véliau kaip
artimiausig institucijos darbo dieng. Jeigu 1 zodziu pateikta praSyma ar skundg negalima atsakyti i§
karto arba ne véliau kaip artimiausig institucijos darbo dieng, asmeniui turi buti sudaroma galimybé
i8déstyti praSyma ar skundg rastu arba, jeigu institucija sudaro galimybe, priimti praSyma ar skunda


http://www.epaslaugos.lt
http://www.kazluruda.lt

zodZiu, uzfiksuoti ir saugoti jo turinj panaudojant garso ar garso ir vaizdo nuotolinio perdavimo ir
jraSymo priemones.

8. Jeigu praSymg zodziu teikianc¢io asmens ar jo atstovo elgesys yra neadekvatus arba turi
akivaizdZiy nusikaltimo, baudziamojo nusiZengimo ar administracinio nusizengimo (toliau — teisés
pazeidimai) poZymiy, vieno langelio darbuotojas, atsakingas uz asmeny aptarnavima, turi teis¢ tokio
asmens neaptarnauti ir privalo tuojau pat pranesti apie Sio asmens elgesj savo tiesioginiam vadovui.
Sio vadovo teikimu ir Administracijos direktoriaus sprendimu apie pra$yma Zodziu teikianéiojo
asmens elgesj, turint] akivaizdZiy teisés pazeidimy poZymiy, praneSama kompetentingoms
institucijoms.

9. Asmens ar jo atstovo pageidavimu jo priémimas Administracijoje ir tiesioginis praSymo ar
skundo i§déstymas gali buti derinamas i$ anksto zodziu ar rastu Taisykliy 5 punkte nurodytais biidais.

10. PraSymas zodziu gali biiti pateikiamas prasymga teikianc¢iajam asmeniui ar jo atstovui ir jj
aptarnaujanciam darbuotojui suprantama kalba. Jeigu asmuo ar jo atstovas nemoka valstybinés
kalbos, o Administracijoje néra darbuotojo, suprantancio kalba, kuria asmuo ar jo atstovas kreipiasi,
arba kai d¢l sensorinio ar kalbos sutrikimo asmuo negali suprantamai reiksti minciy, jam kreipiantis
zodziu | Administracijg turi dalyvauti asmuo, gebantis iSversti praSyma | valstybing kalbg (vertéjas).
Vertéja pakvie€ia asmuo, kuris kreipiasi | Administracija, savo iniciatyva, jeigu Administracija
nenustato kitaip.

11. PraSymas ir skundas rastu turi biti:

11.1. parasytas valstybine kalba arba turéti vertimg j valstybing kalba, kurio tikrumas biity
paliudytas Lietuvos Respublikos notariato jstatymo nustatyta tvarka; pateikti praSymo vertimo |
valstybing¢ kalbg nereikalaujama Taisykliy 13 punkte nurodytais atvejais;

11.2. paraSytas jskaitomai,

11.3. asmens pasiraSytas.

12. PraSyme ar skunde raStu turi biiti nurodytas asmens vardas ir pavard¢, elektroninio pasto
adresas, adresas arba kiti kontaktiniai duomenys rySiui palaikyti, pagal kuriuos asmuo pageidauja
gauti atsakyma, Civilinio kodekso 2.44 straipsnio 1 dalyje nurodyta informacija, jeigu kreipiamasi
juridinio asmens vardu. Jeigu prasyme ar skunde nenurodytas gavimo biidas, kuriuo asmuo
pageidauja gauti atsakyma, jis teikiamas pagal praSyme ar skunde nurodytus asmens kontaktinius
duomenis, i$skyrus atvejus, kai praSyme ar skunde jokiy asmens kontaktiniy duomeny nenurodyta.

13. Nevalstybine kalba ir kitomis kalbomis priimami prasymai, kai j Administracijg rastu
kreipiasi uzsienio valstybés institucija ar tarptautiné organizacija, vadovaudamasi tarptautinés teisés
aktais.

14. Atstovaujamo asmens vardu | Administracija kreipdamasis asmens atstovas prasyme ar
skunde turi nurodyti savo vardg ir pavarde, adresg arba kitus rysiui palaikyti duomenis, pagal kuriuos
asmens atstovas pageidauja gauti atsakyma, taip pat atstovaujamo asmens vardg ir pavarde (jeigu
kreipiamasi fizinio asmens vardu) arba Civilinio kodekso 2.44 straipsnio 1 dalyje nurodyta
informacijg (jeigu kreipiamasi juridinio asmens vardu) ir pateikti atstovavima patvirtinantj
dokumentg ar jo kopija.

15. Kai praSyma ar skundga Administracijai pateikia asmens atstovas, kurio atstovavimg
patvirtinantis dokumentas i§duotas uZsienyje, Sis dokumentas turi biiti patvirtintas vadovaujantis
Dokumenty legalizavimo ir tvirtinimo pazyma (Apostille) tvarkos aprasu, patvirtintu Lietuvos
Respublikos Vyriausybés 2006 m. spalio 30 d. nutarimu Nr. 1079 ,,Dél Dokumenty legalizavimo ir
tvirtinimo pazyma (Apostille) tvarkos apraso patvirtinimo*.



16. PraSymas raStu, atsiystas Administracijai elektroninémis priemonémis, turi biiti
pasirasSytas kvalifikuotu elektroniniu paraSu arba suformuotas elektroninémis priemonémis, kurios
leidzia uztikrinti teksto vientisumg ir nepakei¢iamuma.

17. Jeigu Administracijos direktorius ar jo jgaliotas asmuo nenusprendzia kitaip, prasymai
raStu, neatitinkantys Taisykliy 16 punkto reikalavimy, taciau j kuriuos, nepazeidziant asmens, kuris
kreipiasi, kity asmeny ar Administracijos interesy, galima atsakyti artimiausig institucijos darbo
dieng, Administracijoje neregistruojami, o atsakymams j tokius praSymus taikoma Taisykliy 7 punkte
nustatyta tvarka.

18. Asmuo, praSyma ar skundg teikiantis Administracijai elektroniniu pastu, turi jj i8siysti
oficialiu elektroninio paSto adresu priimamasis@kazluruda.lt.

19. Jeigu Administracijos direktorius ar jo jgaliotas asmuo nenusprendzia Kitaip,
Administracijos valstybés tarnautojas ar darbuotojas, dirbantis pagal darbo sutarti, jam
Administracijos suteiktu elektroninio pasto adresu gaves praSyma ar skunda, turi tg pacig darbo dieng
persiysti jj elektroninio paSto adresu priimamasis@kazluruda.lt, iSskyrus atvejus, kai | praSyma pagal
kompetencijg gali atsakyti tg pacig darbo dieng jj perskaites.

III SKYRIUS
PRASYMU IR SKUNDU PRIEMIMAS IR NAGRINEJIMAS VIENO LANGELIO
PRINCIPU

20. Vieno langelio darbuotojas ar kito Administracijos padalinio atstovas, turintis jgaliojimus
spresti asmenims rupimus klausimus arba aptarnauti asmenis, priimdamas prasymus ir skundus:

20.1. nustato, kokia jy esme, kokios informacijos reikia sprendimams priimti, kokig
informacijg ir dokumentus privalo pateikti asmuo, kuris kreipiasi, numato, kokig informacijg
Administracija gali gauti i§ savo administracijos padaliniy, pavaldziy ir kity institucijy, ir papraso
asmens, kuris kreipiasi, pateikti informacija ir dokumentus, kuriy institucija negali gauti pati arba
kuriuos privalo pateikti Sis asmuo, bet jy nepateikia;

20.2. uzregistruoja gautus prasymus ir skundus, iSskyrus praSymus, i kuriuos, nepazeidziant
asmens, kuris kreipiasi, kity asmeny ar Administracijos interesy, galima atsakyti ta pacig darbo diena,
ir perduoda juos Administracijos direktoriui ar jo jgaliotam asmeniui;

20.3. perduoda juos nagrinéti paskirtiems darbuotojams; asmens ar jo atstovo pageidavimu
pranesa jam, kuris Administracijos darbuotojas nagrinéja praSyma ar skundg; jeigu praSymo ar
skundo nagring¢jimas nepriskirtinas Administracijos kompetencijai, persiuncia jj kitai institucijai ir
pasilieka praSymo ar skundo kopija;

20.4. jteikia ar iSsiuncia asmeniui ar jo atstovui atsakyma i jo prasSyma ar skunda (jei asmuo
pageidauja atsakymag pasiimti pats, tai Salia registracijos zymos vieno langelio darbuotojas jraso
prierasg ,,Pasiims pats®);

20.5. prasyma ar skundg pateikusio asmens ar jo atstovo pageidavimu informuoja jj apie
praSymo ar skundo nagrinéjimo eiga;

20.6. konsultuoja ir informuoja praSyma ar skundg pateikusj asmenj ar jo atstova pagal
kompetencija.

21. I8 asmens neturi biiti reikalaujama papildomos informacijos ir dokumenty, kurie yra
Administracijos ar kity institucijy informacinése sistemose, registruose ar gali biiti gauti Lietuvos
Respublikos vieSojo administravimo jstatymo nustatyta tarnybinés pagalbos tvarka. Spresdama
asmens klausima, Administracija pastarajg informacijg ir dokumentus gauna pati: jeigu yra jmanoma
teisétai gauti informacijg ir dokumentus, reikalingus paslaugos suteikimui/asmens aptarnavimui,
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tokiu atveju paslaugos teikéjas privalo kreiptis j kitus Administracijos padalinius, darbuotojus ir kitas
institucijas dél informacijos ir dokumenty, reikalingy praSymui ar skundui iSnagrinéti ir paslaugai
suteikti, gavimo.

22. Uz pateikty dokumenty ir informacijos teisinguma atsako juos pateikes asmuo.

23. PraSymai ir skundai, pateikti tiesiogiai ar gauti vieno langelio asmeny aptarnavimo vietoje,
atsiysti paStu ar elektroninémis priemonémis, turi biiti uZregistruojami Dokumenty valdymo
sistemoje (toliau — DVS), laikantis Lietuvos vyriausiojo archyvaro priimty teisés akty,
reglamentuojanciy dokumenty valdyma, reikalavimy.

24. Priémus praSymga ar skunda, asmens pageidavimu jteikiama, o jeigu praSymas ar skundas
gautas pastu arba elektroninémis priemonémis, asmens pageidavimu per 3 darbo dienas nuo praSymo
ar skundo gavimo Administracijoje dienos asmens nurodytu adresu arba elektroninio pasto adresu
iSsiunciama Apraso 1 priede nustatytos formos pazyma apie priimtus dokumentus.

25. Prasymai, iSskyrus praSymus, ] kuriuos, nepazeidziant asmens, kuris kreipiasi, kity
asmeny ar Administracijos interesy, galima atsakyti ta pacig darbo diena, turi biti iSnagrin€¢jami per
20 darbo dieny nuo praSymo gavimo Administracijoje dienos. Administracinés procediros
atlieckamos laikantis Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatymo nustatyty terminy.

26. Jeigu prasSymo nagrin¢jimas susijes su komisijos sudarymu, posédzio suSaukimu ar kitais
atvejais, del kuriy atsakymo pateikimas asmeniui gali uZtrukti ilgiau kaip 20 darbo dieny nuo praSymo
ir visy reikiamy dokumenty gavimo institucijoje dienos, Administracijos direktorius ar jo igaliotas
asmuo turi teis¢ pratesti §j terming dar 10 darbo dieny. Pratgsus nustatyta praSymo nagringjimo
terming, Administracijos padalinys, kuriam pavesta nagrinéti praS§ymga ar skunda, per 5 darbo dienas
nuo Administracijos direktoriaus ar jo jgalioto asmens tokio sprendimo priémimo dienos i$siuncia
asmeniui praneSimg rastu ir nurodo praSymo nagrin€jimo pratesimo priezastis.

27. Jeigu praSymui iSnagrinéti biitina informacija ir dokumentai, kuriuos privalo pateikti
asmuo, kuris kreipiasi, ir Administracija tokios informacijos ir dokumenty pati gauti negali, per 5
darbo dienas nuo praS§ymo gavimo Administracijoje dienos padalinys, kuriam pavesta nagrinéti
prasyma ar skunda, kreipiasi ] asmenj rastu, praSydama pateikti Sig informacija ir dokumentus, ir
praneSa, kad praSymo nagrin¢jimas stabdomas, iki bus pateikta praSymui iSnagrinéti bitina
informacija ir dokumentai. Kai per Administracijos nustatyta termina, kuris negali biti trumpesnis
kaip 5 darbo dienos, prasymui iSnagrinéti biitina informacija ir dokumentai negaunami, prasymas
nenagrin¢jamas, per 3 darbo dienas nuo Administracijos nustatyto termino su¢jimo dienos dokumenty
originalai gragzinami asmeniui ir nurodoma grazinimo priezastis. Administracija pasilieka praSymo ir
gauty dokumenty kopijas.

28. Prasymo, adresuoto vienai institucijai, kai praSyme nurodyti klausimai priskiriami keliy
institucijy kompetencijai, nagrin¢jima organizuoja ir ] jj atsako praSyma gavusi institucija. PraSyma
gavusi institucija, nustaciusi, kad praSyme nurodyti klausimai priskiriami ir kity institucijy
kompetencijai, ne véliau kaip per 2 darbo dienas nuo prasymo gavimo institucijoje dienos persiuncia
jo kopija kitoms institucijoms, su kuriy kompetencija susijes praSymo nagrin¢jimas. PraSymo
nagrin€jimg organizuojanti institucija, gavusi 1§ kity institucijy, su kuriy kompetencija susijes
praSymo nagrin€jimas, nuomones, pateikia asmeniui apibendrintg atsakymg, pridédama gauty
institucijy rasty kopijas.

29. PraSyma, kuris yra adresuotas kelioms institucijoms, kai praSyme nurodyti klausimai
priskiriami keliy institucijy kompetencijai, Administracija nagrin¢ja pagal savo kompetencijg ir
asmeniui ] ji atsako, pridédama atsakymo kopijas kitoms ta pat] praSyma nagrinéjancioms
institucijoms.



30. Jeigu prasymo ir (ar) prie jo pridedamy dokumenty turinyje yra teisés pazeidimy pozymiy,
Administracija per 5 darbo dienas nuo §io praSymo dienos persiuncia tokio praSymo kopija ir prie jo
pridedamy dokumenty kopijas institucijoms, kompetentingoms tirti $iuos teisés pazeidimus. Tais
atvejais, kai tolesniam praSymo nagrinéjimui biitinas kompetentingos institucijos atsakymas,
prasymo nagrin¢jimas Administracijos direktoriaus ar jo jgalioto asmens sprendimu gali buti
sustabdytas iki atsisakymo pradéti ikiteisminj tyrimg ar administracinio nusiZengimo bylos teisena,
arba iki bus baigta baudziamoji byla ar administracinio nusizengimo bylos teisena. Apie tokio
praSymo nagrinéjimo sustabdymga institucija ne véliau kaip per 2 darbo dienas nuo tokio sprendimo
priémimo dienos rastu praneSa praSyma pateikusiam asmeniui ar jo atstovui.

31. PraSymas ar skundas, pateiktas raStu nesilaikant Taisykliy 11.1 papunktyje ir 14 punkte
nustatyty reikalavimy, per 5 darbo dienas nuo pra§ymo ar skundo gavimo Administracijoje dienos
grazinamas asmeniui, pateikusiam prasymg ar skunda, ar jo atstovui, nurodant tokio prasymo
grazinimo priezastis ir sitilant pasidaryti vertimg j valstybine kalba ar iStaisyti nustatytus tinkamo
atstovavimo jrodymo tritkumus.

IV SKYRIUS
ATSAKYMU PARENGIMAS IR SAUGOJIMAS, ISSIUNTIMAS (JTEIKIMAS)
ASMENIUI, ATSAKYMU APSKUNDIMAS

32. I praSsymus atsakoma valstybine kalba arba kita kalba, jei praSyma Administracijos
direktoriaus sprendimu buvo galima pateikti kita kalba, ir tokiu biidu, kokiu buvo pateiktas praSymas,
arba tokiu biidu, kuris buvo nurodytas prasyme. Prireikus ] praSyma gali biiti atsakoma ne valstybine
kalba, kai vadovaudamasi tarptautinés teisés aktais praSyma pateikia uzsienio valstybés institucija ar
tarptautiné organizacija.

33. Atsakymas ] praSymus, siunc¢iamas elektroninémis priemonémis, turi biiti pasiraSytas
Administracijos direktoriaus arba jo jgalioto asmens kvalifikuotu elektroniniu paraSu, arba
suformuotas elektroninémis priemonémis, kurios leidzia uztikrinti teksto vientisumg ir
nepakei¢iamuma, iSskyrus atvejus, kai atsakoma i Apraso 17 punkte nustatytu atveju
Administracijoje neregistruotus prasymus.

34. Atsakymai | praSymus rengiami ir saugomi laikantis Lietuvos vyriausiojo archyvaro
priimty teiseés akty, reglamentuojanciy dokumenty valdyma, reikalavimy.

35. Atsakymai j praSymus parengiami atsizvelgiant i jo turinj:

35.1. j praSyma suteikti administracing paslaugg — iSduoti dokumenta, jo kopija, nuorasg ar
iSra8a, patvirtinant] tam tikra juridinj fakta, — atsakoma suteikiant praSoma administracing paslauga
arba nurodomos atsisakymo tai padaryti priezastys;

35.2. 1 praS8yma pateikti Administracijos turimg informacijg atsakoma pateikiant prasoma
informacija Lietuvos Respublikos teisés gauti informacijg i§ valstybés ar savivaldybiy institucijy ir
jstaigy jstatymo nustatyta tvarka arba nurodomos atsisakymo tai padaryti priezastys;

35.3. 1 praSymg priimti administracinj sprendimg — atsakoma pateikiant atitinkamo priimto
dokumento kopija, iSrasg ar nuoraSg arba nurodomos atsisakymo tai padaryti priezastys;

35.4. | kitus praSymus — atsakoma laisva forma arba nurodomos atsisakymo tai padaryti
priezastys.

36. Administracija, pati pastebéjusi ar gavusi pagrista asmens kreipimasi deél atsakyme
esanciy spausdinimo, skai¢iavimo ar faktiniy duomeny klaidy, ne véliau kaip per 2 darbo dienas nuo
klaidos paaiskéjimo arba asmens kreipimosi dienos jas istaiso ir pateikia asmeniui iStaisytg atsakyma
arba pranesa jam, kodél klaidos nebuvo taisomos.



37. ] skundus atsakoma laikantis Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatyme
nustatytos tvarkos.

38. Atsakyme, kuriame nurodomos atsisakymo suteikti praSoma administracin¢ paslauga,
informacija, priimti administracinj sprendimg priezastys, arba Administracijos siun¢iamame
pranesSime apie asmens prasymo ar skundo nenagrinéjimo prieZastis, asmuo ar jo atstovas turi biiti
informuojamas apie tokio atsakymo apskundimo tvarka, nurodant institucijos (-y), kuriai (-ioms)
gali biiti paduotas skundas, pavadinima (-aus) ir adresg (-us), taip pat terming (-us), per kurj (-iuos) gali
biti pateiktas skundas. Persiunciant praSyma ar skundg nagrinéti kitai kompetentingai institucijai ir
informuojant apie tai asmenj ar jo atstova, praneSime asmeniui nurodyti minétos apskundimo
tvarkos nereikia.

V SKYRIUS
ASMENU APTARNAVIMAS ZODZIU, TELEFONU

39. Darbuotojy, aptarnaujanciy asmenis telefonu, uzdavinys — suteikti asmens praSomag
informacijg, susijusig su jam riipimo klausimo nagrinéjimu. Darbuotojai, aptarnaujantys asmenis
telefonu, turi trumpai ir suprantamai:

39.1. paaiskinti, ar Administracija yra kompetentinga nagrinéti praSyma ar skunda asmeniui
ripimu klausimu;

39.2. paaiskinti galimus dokumenty pateikimo biidus ir tai, kokius dokumentus reikéty
pateikti, kad prasymas ar skundas biity iSnagrinétas;

39.3. nurodyti institucijg (jos adresg ir kontaktus), j kurig asmuo turéty kreiptis, jeigu praSyma
ar skundg gavusi Administracija nekompetentinga nagrinéti jo praSyma;

39.4. pateikti kitg asmens pageidaujamg informacijg, kuria disponuoja Administracija ir kurig
asmuo turi teis¢ gauti Lietuvos Respublikos teisés gauti informacijg i§ valstybés ir savivaldybiy
institucijy ir jstaigy jstatymo nustatyta tvarka.

40. Darbuotojai, aptarnaujantys asmenis telefonu, turi laikytis $iy reikalavimy:

40.1. prisistatyti asmeniui (nurodyti pareigas, varda ir pavarde), pasakyti institucijos
pavadinima;

40.2. i8klausyti, prireikus papraSyti placiau paaiskinti praSymo ar skundo esmeg;

40.3. aiSkiai ir tiksliai atsakyti j klausimus, jei klausimai priskirti darbuotojo kompetencijai ir
atsakymas yra zinomas, arba nukreipti asmenj j kompetentingg darbuotoja; prireikus laiko iSsamiam
atsakymui parengti, nurodyti, kada bus asmeniui atsakyta, arba pasiiilyti perduoti atsakyma kita rysio
priemone;

40.4. baigus pokalbj, mandagiai atsisveikinti.

41. Administracijos direktorius nustato, j kuriuos Administracijos padalinius skambinant
asmuo pries atsiliepiant turi iSklausyti autoatsakiklio jrasg ,,Sveiki, Jits paskambinote j Kazly Ridos
savivaldybés administracijq. Siekdami uZztikvinti kokybiskq aptarnavimq ir duomeny apsaugg,
pokalbj su konsultantu jrasysime. Jei sutinkate — prasome palaukti‘. Atitinkamy Administracijos
padaliniy darbuotojy ir asmeny pokalbiai privalo biiti jraSyti, o visi jrasai yra valdomi laikantis
Bendrojo duomeny apsaugos reglamento ir kity teisés akty reikalavimy.

42. Asmeny aptarnavimas, kai asmeniui telefonu skambina darbuotojas:

42.1. asmeniui darbuotojas skambina tiksliai sutartu laiku (jeigu prie§ tai buvo susitikimas
arba pokalbis), i§ anksto parenges pokalbio plang ir turédamas visas reikalingas priemones. Pokalbio
pradzioje visada paklausiama, ar asmuo gali kalbéti;



42.2. prie§ skambinant biitina uzsitikrinti, kad aplinka palanki pokalbiui — nesigirdi triuk§mo
(pavyzdziui, gatvés tvarkymo garsy). Visg pokalbio temai reikalingg informacija darbuotojas privalo
turéti Salia;

42.3. jeigu paskambinus asmeniui Sis neatsiliepia ar atmeta skambutj ir neperskambina,
skambinama pakartotinai, bet ne anksc¢iau kaip po pusvalandzio.

VI SKYRIUS
VEIKLOS ORGANIZAVIMAS APTARNAUJANT ASMENIS TAIKANT VIENO
LANGELIO PRINCIPA

43. Administracijos pagrindinés buveinés, esancios Atgimimo g. 12, Kazly Radoje,
pirmajame aukste yra jrengta:

43.1. asmeny aptarnavimo darbo vieta Bendrojo skyriaus darbuotojui, atlickanc¢iam asmeny
aptarnavimo specialisto funkcijas;

43.2. savitarnos vieta (kompiuterizuota darbo vieta, leidZianti asmenims savarankiSkai
pasinaudoti elektroninémis paslaugomis).

44. Asmeny aptarnavimo vieno langelio principu Administracijoje tvarka, darbo laikas,
Savivaldybés institucijy ir padaliniy vadovy vardai ir pavardés bei kita informacija skelbiama
Savivaldybés interneto svetainéje www.kazluruda.lt.

45. Bendrojo skyriaus darbuotojas, atliekantis asmeny aptarnavimo specialisto funkcijas,
asmenis aptarnauja visg darbo dieng: pirmadieniais—ketvirtadieniais nuo 8.00 val. iki 17.00 val.,
penktadieniais nuo 8.00 val. iki 15.45 val. Svenéiy dieny i$vakarése darbo laikas sutrumpinamas
viena valanda. IS anksto uZzregistravusiy asmeny praSymai ar skundai priimami treCiadieniais nuo
17.00 val. iki 18.00 val.

46. Administracija uztikrina patogiai pasiekiamg infrastruktiira asmeny aptarnavimui:

46.1. pritaikyta nejgaliesiems ir pagyvenusiems asmenims prie pastato (i$ kiemo pusés);

46.2. pakankamai erdvig laukimo patalpg su pakankamu kiekiu sédimy viety ir savitarnos
paslauga Administracijos pirmajame aukste.

47. Administracija uztikrina tinkamg bendravimg su asmenimis ir komunikacijg:

47.1. aptarnaudamas asmenj, darbuotojas kontroliuoja numatomg aptarnavimo laika, pagal
savo kompetencijg teikia pagrjstas, efektyvias ir vienodas paslaugas, jsigilina ] teisétus asmens
poreikius, bendradarbiauja su kitais Administracijos padaliniais ir kitomis jstaigomis, kad patenkinty
teisétus asmens liukescius;

47.2. uztikrina asmenims pakankamg ir aiSky reikiamos informacijos pateikimg ir
konsultavima;

47.3. darbuotojas jsigilina j asmens klausima, liikesCius ir poreikius, kad suprasty, kokio
rezultato asmuo tikisi, koks yra Administracijos vaidmuo, pareiga ir galimas indélis, siekiant
uztikrinti teiséty sprendimy jgyvendinima;

47.4. spresdamas asmens klausimg (problema), darbuotojas uztikrina, kad esant poreikiui
asmeniui bus pasiiilyti inovatyviis teiséti sprendimai, neapsiribojant vien tik asmens pasiiilytu
iprastiniu klausimo (problemos) sprendimo biidu, o bus jvertintos ir asmeniui pasiiilytos kitos
alternatyvos;

47.5. sprendziant asmens klausimg yra jvertinama su asmens klausimo sprendimu susijusi
rizika ir pagal galimybes asmuo informuojamas apie jg jau pradiniame etape ir kituose problemos
(klausimo) sprendimo etapuose;


http://www.kazluruda.lt

47.6. uztikrina greita asmens informavima apie pasikeitusj su asmens klausimu susijusiy
darby ir veiksmy statusg (tarpinius rezultatus ar sprendimus) ar uzbaigtus darbus. Jei yra kelios
tarpiniy sprendimy alternatyvos, darbuotojas apie jas informuoja asmenj ir pagal poreikj organizuoja
susitikimg su asmeniu, kad aptarty tolesnj sprendimo jgyvendinimo procesa;

47.7. informacija, kurig darbuotojas teikia asmeniui aptarnavimo proceso metu, teikiama
laiku, neapsiribojant tik informacijos pateikimu rastu, prireikus informacija gali biti pateikiama
telefonu arba kitu asmeniui patogiu budu;

47.8. aptarnavimo metu asmenys nesiunciami j kitus Administracijos padalinius, asmeny
aptarnavimo specialistas pats atlieka visas pagrindines aptarnavimo funkcijas, i§skyrus iSimtinius
atvejus, kai kvieciamas tam tikro padalinio specialistas;

47.9. jeigu sprendziant asmens klausima reikalingas kitos institucijos sprendimas, darbuotojas
savo iniciatyva padeda asmeniui kreiptis | tg institucija, suteikia jam reikalingg informacija ir pagal
galimybes pataria, kaip grei¢iau teisétomis priemonémis jgyvendinti reikalingas nuostatas;

47.10. jeigu aptarnaujant asmenj suskamba telefonas, darbuotojas atsipraSo asmens, atsiliepia
telefonu, atsipraso skambinanciojo ir informuoja, kad jam perskambins véliau;

47.11. asmuo aptarnaujamas valstybine lietuviy kalba;

47.12. komunikuodamas su asmeniu, darbuotojas vartoja tinkamus profesinius terminus,
sgvokas, posakius, uzduodamas tikslinamuosius klausimus atsizvelgia j asmens Ziniy lygj;

47.13. jei asmeniui atsakoma elektroniniu pasStu, negali biiti persiunc¢iamas Administracijos
darbuotojy tarpusavio susiraSinéjimas ir (arba) susirasin¢jimas su kity institucijy, jstaigy, jmoniy ir
organizacijy atstovais;

47.14. elektroniniame laiSke, siun¢iamame asmeniui, darbuotojas nurodo savo pareigas, varda
ir pavarde, taip pat savo telefono numerj;

47.15. rasytiniai atsakymai j asmens paklausimus turi buti aiskiis, suprantami, pagarbis ir
atspindintys norg padéti asmeniui;

47.16. susitikimo su asmeniu savo darbo vietoje metu darbuotojas nepalieka asmens vieno.
Jeigu darbuotojui butina trumpam palikti asmenj, pastarasis yra informuojamas, kodél ir kuriam laikui
yra paliekamas, ir jo prasoma palaukti. Grizes darbuotojas privalo padékoti asmeniui, kad palauké ir
tik tada testi pokalby;

47.17. pokalbio pabaigoje su asmeniu atsisveikinama pagarbiai ir mandagiai, nesvarbu, kaip
vyko pokalbis.

VII SKYRIUS
KONFLIKTU SPRENDIMAS

48. Darbuotojas jdémiai iSklauso nepatenkinta asmenj, iSsklaido asmens nepasitenkinima,
bandymag iSprovokuoti konflikta, nesukelia konflikto pats.

49. Darbuotojas aiSkinasi ir tikslinasi nepasitenkinimo priezastis, atsipraSo, jeigu jis ar
Administracija suklydo.

50. Pagal galimybes darbuotojas stengiasi iSspresti problemg bendravimo metu. Jei to padaryti
nepavyksta, darbuotojas informuoja asmenj apie tolesnj problemos sprendimo terming ir eigg. Apie
tai darbuotojas pranesa tiesioginiam vadovui.

51. Jei asmuo savo elgesiu ar zodziais provokuoja darbuotoja, Sis turi paprasyti asmens to
nedaryti, leisti asmeniui i$sisakyti, konstruktyviai i$siaiskinti kritikos ir pyk¢io priezastj ir sutarti su
asmeniu dél tolesniy veiksmy.
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52. Darbuotojas vengia iy situacijg bloginanciy veiksmy: gincijimosi dé¢l fakty, iSankstinio
kalb¢jimo apie sprendimg, kalbéjimo apie tai, ko Savivaldybés administracija negali padaryti,
gynimosi pozicijos.

53. Jeigu asmens elgesys yra neadekvatus arba turi akivaizdziy nusikaltimo pozymiy,
darbuotojas turi teis¢ tokio asmens neaptarnauti ir privalo tuojau pat pranesti apie §io asmens elges]
savo tiesioginiam vadovui, o prireikus — kompetentingoms institucijoms.

VIII SKYRIUS
ASMENU APTARNAVIMO KOKYBES VERTINIMAS

54. Administracija kasmet organizuoja ir atlicka asmeny aptarnavimo kokybeés vertinima
pagal anoniminiy asmeny apklausy rezultatus arba pasirinktus objektyvaus pobudzio kriterijus.

55. Anoniminiy apklausy metu gali biiti praSoma asmeny pareik§ti nuomong dél
Administracijai aktualiy asmeny aptarnavimo kokybés aspekty:

55.1. ar asmenys pakankamai informuoti apie Administracijos darbo laika;

55.2. ar asmenims patogus Administracijoje nustatytas asmeny priémimo laikas;

55.3. ar asmenims tenka ilgai laukti priémimo;

55.4. ar asmenys buvo atidziai iSklausyti juos aptarnavusiy darbuotojy;

55.5. ar aiskiai ir tiksliai buvo atsakyta i asmeny klausimus;

55.6. per kiek laiko asmenys sulauké atsakymo j pateikta klausima;

55.7. ar asmenys informuoti apie veiksmus, kuriy Administracija émeési spresdama jy
klausimus.

56. Asmeny aptarnavimo kokybés vertinimas gali biiti atlieckamas pagal pasirinktus
objektyvaus pobudzio kriterijus:

56.1. kiek praSymy ir skundy per metus buvo iSnagrinéta grei¢iau nei per nustatytg terming;

56.2. kiek per metus buvo atvejy, kai atsakymai | praSymus ir skundus buvo pateikti véliau,
nei nustatyta;

56.3. kiek per metus uzfiksuota atvejy, kai asmenys kreipési | Administracija skysdami
pateikta atsakymg i jy praSyma ar skundg arba juos aptarnavusj darbuotoja;

56.4. kiek per metus uzfiksuota atvejy, kai asmenys kreipési j aukStesnes pagal pavalduma
arba gincus nagrin¢jancias institucijas skysdami pateikta Administracijos atsakyma arba juos
aptarnavusj darbuotojg.

IX SKYRIUS
BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

57. AprasSas privalomas visiems Administracijos darbuotojams.
58. ApraSas gali buti kei¢iamos Administracijos direktoriaus jsakymu.
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Kazly Rudos savivaldybés administracijai
PRASYMAS
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Pridedami dokumentai:
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2.
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Esu informuotas (-a), jog Kazly Riidos savivaldybés administracija (toliau — Administracija), juridinio asmens kodas 188777932, Atgimimo g. 12, Kazly
Riida, tel. 8 (343) 95276, tvarkydama mano asmens duomenis, veikia kaip duomeny valdytojas.

Administracija mano asmens duomenis tvarko Siais tikslais ir pagrindais: norédama jvykdyti mano pateiktq prasymq arba dél to, kad vykdo teising
prievole, kuriq jai nustato teisés aktai.
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pateikti skundg Valstybinei duomeny apsaugos inspekcijai; teise atSaukti sutikimq. Suprantu, kad mano teisés gali biiti jgyvendintos tik nustacius mano
tapatybe, taip pat kiekvienu konkreciu atveju jvertinus mano prasymo pagristumq.

Esu informuotas (-a), kad Administracija gali teikti ir gauti mano asmens duomenis kitoms valstybés ar savivaldos institucijoms ar jstaigoms, kiek tai
bitina mano prasymui jvykdyti ar Administracijai pavestoms vietos valdzios funkcijoms atlikti.
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