KELMES RAJONO SAVIVALDYBES ADMINISTRACIJOS
DIREKTORIUS

‘ ISAKYMAS .
DEL PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMO IR ASMENU APTARNAVIMO KELMES
RAJONO SAVIVALDYBES ADMINISTRACIJOJE TAISYKLIU PATVIRTINIMO

2019 m. rugsé€jo 9 d. Nr. A-1110
Kelme

Vadovaudamasis Lietuvos Respublikos teisés gauti informacijg i§ valstybés ir savivaldybiy
institucijy ir jstaigy jstatymu, Lietuvos Respublikos vietos savivaldos jstatymo 29 straipsnio 8
dalies 2 punktu, Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatymo 10 straipsnio 3 dalies, 11
straipsnio 1 dalies, 17 straipsnio 5 dalies nuostatomis, Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2017 m.
lapkri¢io 15 d. nutarimu Nr. 933 ,,Dél PraSymy ir skundy nagrinéjimo ir asmeny aptarnavimo
vie$ojo administravimo subjektuose taisykliy patvirtinimo“:

1. Tvirtinu pridedamas Prasymy ir skundy nagrinéjimo ir asmeny aptarnavimo Kelmés

rajono savivaldybés administracijoje taisykles (su priedu).

2. Laikau netekusiais galios:

2.1. Kelmés rajono savivaldybés administracijos direktoriaus 2007 m. rugs€jo 17 d. jsakyma
Nr. A-779 ,,Dél PilieCiy ir kity asmeny aptarnavimo Kelmés rajono savivaldybés administracijoje
tvarkos apraso patvirtinimo*;

2.2. Kelmés rajono savivaldybés administracijos direktoriaus 2008 m. spalio 14 d. jsakyma
Nr. A-1273 ,,Dé¢l rajono savivaldybés administracijos direktoriaus 2007 m. rugséjo 17 d. jsakymu
Nr. A-779 patvirtinto Pilie¢iy ir kity asmeny aptarnavimo Kelmés rajono savivaldybés
administracijoje tvarkos apraso dalinio pakeitimo*.

3. Pavedu Kelmés rajono savivaldybés administracijos Bendrajam priémimo skyriui:

3.1. Pateikti per Administracijos DVS ,Kontora®“ §j jsakymg ] struktirinius padalinius
nejeinantiems valstybés tarnautojams, Administracijos padaliniy (ir senitinijy) vadovams (padaliniy
vadovai su jsakymu supazindina padaliniy darbuotojus);

3.2. PraSymy ir skundy nagrin¢jimo ir asmeny aptarnavimo Kelmés rajono savivaldybés
administracijoje taisykles paskelbti viesai savivaldybés interneto svetainéje www.kelme.lt.

Sis jsakymas per viena ménesj gali biti skundZiamas Regiony apygardos administraciniam
teismui, skundg (praSymg) paduodant bet kuriuose §io teismo rimuose, Lietuvos Respublikos
administraciniy byly teisenos jstatymo nustatyta tvarka.

Administracijos direktorius Stasys Jokubauskas



PATVIRTINTA

Kelmés rajono savivaldybés
administracijos direktoriaus
2019 m. rugséjo 9 d.
jsakymu Nr. A-1110

PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMO IR ASMENU APTARNAVIMO KELMES
RAJONO SAVIVALDYBES ADMINISTRACIJOJE TAISYKLES

| SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1. PraSymy ir skundy nagrinéjimo ir asmeny aptarnavimo Kelmés rajono savivaldybés
administracijoje taisyklés (toliau — Taisyklés) reglamentuoja praSymy ir skundy nagrinéjimg ir
asmeny aptarnavimg Kelmeés rajono savivaldybés (toliau — Savivaldyb¢) administracijoje.
Nagrin¢jant prasymus ir skundus, Taisykliy nuostatos taikomos tiek, kiek ty klausimy
nereglamentuoja specialieji jstatymai, tiesiogiai taitkomi Europos Sgjungos teisés aktai, ratifikuotos
Lietuvos Respublikos tarptautinés sutartys ar jy pagrindu priimti teisés aktai.

2. Taisyklése vartojamos sgvokos apibréztos Europos Parlamento ir Tarybos reglamento (ES)
2016/679 2016 m. balandzio 27 d. d¢l fiziniy asmeny apsaugos tvarkant asmens duomenis ir dél
laisvo tokiy duomeny judé¢jimo ir kuriuo panaikinama Direktyva 95/46/EB (Bendrasis duomeny
apsaugos reglamentas) (toliau — Bendrasis duomeny apsaugos reglamentas), Lietuvos Respublikos
pasto jstatyme, Lietuvos Respublikos teisés gauti informacijg i§ valstybés ir savivaldybiy institucijy
ir jstaigy jstatyme, Lietuvos Respublikos valstybés tarnybos jstatyme, Lietuvos Respublikos vieSojo
administravimo jstatyme, 2014 m. liepos 23 d. Europos Parlamento ir Tarybos reglamente (ES) Nr.
910/2014 dél elektroninés atpazinties ir elektroniniy operacijy patikimumo uztikrinimo paslaugy
vidaus rinkoje, kuriuo panaikinama Direktyva 1999/93/EB (OL 2014 L 257, p. 73).

3. Taisyklése nustatyty terminy eiga skai¢iuojama Lietuvos Respublikos civilinio kodekso
nustatyta tvarka.

4. Savivaldybés administracijos direktorius turi uztikrinti, kad Savivaldybés interneto
svetainés skyriuje ,,Savivalda®“ > ,Struktiira ir kontaktai > , Administracija® ir ,,Struktiira ir
kontaktai® > ,,Seniiinijos* biity paskelbta visy padaliniy (skyriy ir senilinijy) valstybés tarnautojy
(darbuotojy), atsakingy uz asmeny aptarnavima, pareigos, vardas ir pavardé, darbo laikas, kontaktai,
buvimo vieta, kita, institucijos nuomone, svarbi informacija, susijusi su asmeny aptarnavimu.

5. Pagrindin¢ informacija apie Savivaldybés vadovus, Savivaldybés administracijos
padalinius skelbiama rajono Savivaldybés administracinio pastato 1-ame aukSte jrengtame
informaciniame stende, seniiinijy informacija — seniiinijy patalpose irengtose skelbimy lentose.

6. Asmeny aptarnavimo Savivaldybés administracijoje ir senitinijose laikas: pirmadieniais,
antradieniais, treciadieniais, ketvirtadieniais nuo 8.00 val. iki 17.00 val., penktadieniais — nuo 8.00
val. iki 15.45 val. Piety pertraukos laikas — nuo 12.00 val. iki 12.45 val. Svenéiy dieny i§vakarése
darbo laikas sutrumpinamas viena valanda.

7. Savivaldybés administraciniame pastate nustatomos 2 papildomos prasymy ir skundy
priémimo valandos per savaitg, pasibaigus darbo laikui: pirmadienj — nuo 7.30 val. iki 8.00 val. ir
nuo 17.00 val. iki 17.30 val., tre¢iadienj — nuo 7.30 val. iki 8.00 val., ketvirtadienj — nuo 17.00 val.
iki 17.30 val. (senilinijos pacios nustato 2 papildomas praSymy ir skundy priémimo valandas per
savait¢). Asmenys, kurie nori pateikti praSymus ar skundus minétu laiku, kreipiasi j Savivaldybés
administracijos Bendrgji priémimo skyriy (senitinijose — ] senilinijy darbuotojus), dokumentai
uzregistruojami Savivaldybés administracijos DVS ,Kontora®. Savivaldybés administracijos



darbuotojas, kuriam siunciamas papildomu laiku gautas dokumentas, rastu arba telefonu
(priklausomai nuo pareiskéjo pageidavimo) informuoja pareiskéja apie pradéta nagrinéjimo
procediira.

Il SKYRIUS
PRASYMU IR SKUNDU PATEIKIMAS

8. Prasymus ir skundus rastu galima pateikti tiesiogiai asmeniui ar jo atstovui atvykus i
Savivaldybés administracija, atsiuntus praSyma ar skundg pastu arba elektroninémis priemonémis:
elektroniniu biidu per specialiai tam sukurtg informacing sistema, faksu Nr. (8 427) 69 051 ar
elektroniniu pastu oficialiais Savivaldybés administracijos elektroninio pasto adresais arba senitinijy
elektroninio pasto adresais, nurodytais Savivaldybés interneto svetainés tinklalapyje.

9. PraSymus zodziu galima pateikti tiesiogiai, asmeniui ar jo atstovui atvykus j Savivaldybés
administracija, arba telefonu. Zodziu elektroninémis priemonémis gali bati teikiami tik tokie
praSymai, kuriems pateikti pagal Savivaldybés administracijos direktoriaus patvirtintg
Administracinés ar vieSosios paslaugos teikimo aprasymg asmuo neprivalo pateikti asmens tapatybe
patvirtinan¢io dokumento.

10. Prasymas, pateiktas zodziu, gali buti iSdéstomas valstybés tarnautojui (darbuotojui),
atsakingam uz asmeny aptarnavimg, vieno kontakto asmeny aptarnavimo padaliniy atstovams,
turintiems jgaliojimus spresti asmenims ripimus klausimus arba aptarnauti asmenis.

11. Pateikti zodziu praSymai, ] kuriuos galima atsakyti t3 pacig darbo diena, nepazeidZiant
asmens, kuris kreipiasi, kity asmeny ar institucijos interesy, Savivaldybés administracijoje
neregistruojami, jeigu Savivaldybés administracijos direktorius ar jo jgaliotas asmuo nenusprendzia
kitaip. | tokius praSymus turi biiti atsakoma zodziu tg pacig darbo dieng. Jeigu i Zodziu pateikta
praSyma negalima atsakyti tg pacig darbo dieng, asmeniui turi biiti sudaroma galimybé iSdéstyti
praSymga rastu arba, jeigu Savivaldybés administracija sudaro galimybe priimti ir fiksuoti bei
saugoti praSymo turinj panaudodama garso nuotolinio perdavimo ir jraSymo priemones prie
Bendrojo priémimo skyriaus telefono Nr. (8 427) 69 051, zodziu. Garso jrasai saugomi teisés akty
nustatyta tvarka.

12. Teikdamas prasymg telefonu asmuo ar jo atstovas privalo prisistatyti, pasakyti savo
vardg, pavarde (pavadinimg), nurodyti adresg arba kitus kontaktinius duomenis rySiui palaikyti.
PraSyma priimantis valstybés tarnautojas (darbuotojas), atsakingas uz asmeny aptarnavimg, turi
ispéti asmenj apie praSymo turinio fiksavimg garso nuotolinio perdavimo ir jraSymo priemonémis
bei saugojima Savivaldybés administracijoje. Asmeniui sutikus, pradedamas garso jraSymas, kurio
metu asmuo privalo aiSkiai iSdéstyti praSymo turinj. Pra§ymas zodZiu registruojamas valstybés
tarnautojui (darbuotojui) uzpildant Taisykliy priede nustatytos formos informacing pazymg apie
priimtus dokumentus ir saugomas kartu su garso jrasu.

13. PraSymas, pateiktas ZodZiu (telefonu), nagrinéjamas kaip praSymas, pateiktas rastu.

14. Jeigu prasyma zodziu teikianCio asmens ar jo atstovo elgesys yra aiSkiai neadekvatus,
valstybés tarnautojas (darbuotojas), atsakingas uZ asmeny aptarnavima, turi teis¢ tokio asmens
neaptarnauti ir privalo tuojau pat pranesti apie §io asmens elgesj savo tiesioginiam vadovui. Sio
vadovo teikimu ir (ar) institucijos vadovo sprendimu apie praSyma zodziu teikianc¢io asmens elges;,
turintj akivaizdziy neadekvatumo pozymiy, gali biiti praneSama kompetentingoms institucijoms.

15. Asmens ar jo atstovo pageidavimu jo priemimas Savivaldybés administracijoje ir
tiesioginis praSymo ar skundo iSdéstymas gali biiti derinamas i§ anksto zodZiu ar rastu Taisykliy 9,
10 punktuose nurodytais biidais. Asmeniui ZodZiu nurodomas pri¢émimo institucijoje laikas ir vieta,
institucijos atstovo, kuris priims asmenj, vardas ir pavarde, pareigos.
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16. PraSymas zodZziu gali biiti pateikiamas praSyma priimanciam asmeniui ar jo atstovui ir jj
aptarnaujan¢iam valstybés tarnautojui (darbuotojui) suprantama kalba. Jeigu asmuo ar jo atstovas
nemoka valstybinés kalbos, o institucijoje néra valstybés tarnautojo (darbuotojo), suprantancio
kalba, kuria asmuo ar jo atstovas kreipiasi, arba kai dél sensorinio ar kalbos sutrikimo asmuo negali
suprantamai reik$ti minciy, jam kreipiantis zodziu j Savivaldybés administracija turi dalyvauti
asmuo, gebantis iSversti praSymg ] valstybing kalbg (vertéjas). Vertéja pakviecia asmuo, kuris
kreipiasi j Savivaldybés administracija, savo iniciatyva.

17. PraSymas ir skundas rastu turi bati:

17.1. paraSytas valstybine kalba arba turéti vertimg j valstybing kalba, kurio tikrumas biity
paliudytas Lietuvos Respublikos notariato jstatymo nustatyta tvarka;

17.2. paraSytas jskaitomai;

17.3. asmens pasirasytas.

18. Prasyme ar skunde rastu turi biiti nurodytas asmens vardas ir pavardé arba pavadinimas
(jeigu kreipiamasi juridinio asmens vardu), adresas arba kiti kontaktiniai duomenys rySiui palaikyti,
pagal kuriuos asmuo pageidauja gauti atsakymg. Jeigu praSyme ar skunde nenurodytas adresas,
kuriuo asmuo pageidauja gauti atsakyma, jis teikiamas pagal kitus praSyme ar skunde nurodytus
asmens kontaktinius duomenis, iSskyrus atvejus, kai praSyme ar skunde jokiy kity asmens
kontaktiniy duomeny nenurodyta.

19. Atsizvelgdamas ] institucijos atlickamas funkcijas ir $ios institucijos valstybés tarnautojy
(darbuotojy) kompetencija, Savivaldybés administracijos direktorius turi teise nustatyti ir kitas
kalbas, kuriomis paraSyti praSymai gali buti priimami. Apie tokj Savivaldybés administracijos
direktoriaus sprendima, jeigu toks sprendimas priimamas, informacija turi biiti paskelbta
Savivaldybés interneto svetainéje www.kelme.lt ir asmeny aptarnavimo skyriy bei senitnijy
skelbimy lentose (kur jos yra).

20. Nevalstybine kalba ir kitomis, jeigu Savivaldybés administracijos direktorius nustato,
kalbomis priimami prasymai, kai j Savivaldybés administracija, vadovaudamasi tarptautinés teisés
aktais, raStu kreipiasi uzsienio valstybés institucija ar tarptautiné organizacija.

21. Atstovaujamo asmens vardu ] institucijg kreipdamasis asmens atstovas prasyme ar skunde
turi nurodyti savo vardg ir pavardg, adresg arba kitus duomenis rysSiui palaikyti, pagal kuriuos
asmens atstovas pageidauja gauti atsakyma, taip pat atstovaujamo asmens vardg ir pavarde (jeigu
kreipiamasi fizinio asmens vardu) arba pavadinimg (jeigu kreipiamasi juridinio asmens vardu) ir
pateikti atstovavimg patvirtinantj dokumenta ar jo patvirtintg kopija.

22. Kai prasyma ar skundg Savivaldybés administracijai pateikia asmens atstovas, kurio
atstovavimg patvirtinantis dokumentas iSduotas uzsienyje, $is dokumentas turi biti 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*.

23. PraSymas raStu, atsiystas Savivaldybés administracijai elektroninémis priemonémis, turi
biiti pasiraSytas kvalifikuotu elektroniniu paraSu arba suformuotas elektroninémis priemonémis,
kurios leidzia uztikrinti teksto vientisuma ir nepakeiciamuma.

24. Jeigu Savivaldybés administracijos direktorius ar jo jgaliotas asmuo nenusprendzia kitaip,
Savivaldybés administracijos valstybés tarnautojas (darbuotojas), jam Savivaldybés administracijos
suteiktu elektroninio pasto adresu gaves praSymga ar skunda, turi ta pacig darbo dienag persiysti ji
oficialiu Savivaldybés administracijos elektroninio pasto adresu info@kelme.lt arba asmeny
aptarnavimo padaliniy elektroninio pasto adresu, iSskyrus atvejus, kai j praSyma pagal kompetencija
gali atsakyti tg pacig darbo dieng ji perskaites tais atvejais, kada nereikia rengti atsakymo
(informacija, kuri viesai skelbiama, ir pan.).



111 SKYRIUS
PRASYMU IR SKUNDU PRIEMIMAS IR NAGRINEJIMAS

25. Prasymai ir skundai, pateikti tiesiogiai ar gauti padaliniuose, atsiysti paStu ar
elektroninémis priemonémis, turi biiti uzregistruojami atitinkamame Savivaldybés administracijos
dokumenty registre, laikantis Lietuvos vyriausiojo archyvaro priimty teisés akty, reglamentuojanciy
dokumenty valdyma, reikalavimy.

26. Priémus prasSyma, kuris susijgs su tiesioginiu Savivaldybés veiklos organizavimu, ar
skunda, asmens pageidavimu jteikiama, o jeigu praSymas ar skundas gautas pasStu arba
elektroninémis priemonémis, asmens pageidavimu per 3 darbo dienas nuo prasymo ar skundo
gavimo Savivaldybés administracijoje dienos asmens nurodytu adresu arba elektroninio pasto
adresu iSsiunc¢iama Taisykliy priede nustatytos formos pazyma apie priimtus dokumentus.

27. Darbuotojas, priimantis asmens skundg ar praSymg, asmeniui pranesa apic vykdoma
duomeny tvarkyma ir jo tikslus, pateikia visg papildomg informacija, kuri biitina tam, kad biity
uztikrintas sgziningas ir skaidrus duomeny tvarkymas, atsizvelgiant j konkrecCias asmens duomeny
tvarkymo aplinkybes ir konteksta. Informacija pateikiama pagal 2016 m. balandzio 27 d. Europos
Parlamento ir Tarybos reglamento (ES) 2016/679 dél fiziniy asmeny apsaugos tvarkant asmens
duomenis ir dél laisvo tokiy duomeny judéjimo ir kuriuo panaikinama Direktyva 95/46/EB
(Bendrasis duomeny apsaugos reglamentas) 13 str. reikalavimus.

28. Prasymai, iSskyrus praSymus, j kuriuos, nepazeidziant asmens, kuris kreipiasi, kity
asmeny ar Savivaldybés administracijos interesy, galima atsakyti tg pacig darbo dieng, turi biiti
iSnagrinéjami per 20 darbo dieny nuo praSymo gavimo Savivaldybés administracijoje dienos.
Administracinés procediiros atlickamos laikantis Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo
jstatymo 31 straipsnyje nustatyty terminy.

29. Jeigu praSymo ar skundo nagrinéjimas yra susij¢s su komisijos sudarymu, posédzio
suSaukimu ar kitais atvejais, dél kuriy atsakymo pateikimas asmeniui gali uztrukti ilgiau kaip 20
darbo dieny nuo praSymo ir visy reikiamy dokumenty gavimo institucijoje dienos, Savivaldybés
administracijos direktorius ar jo jgaliotas asmuo turi teis¢ pratgsti §) terming dar iki 20 darbo dieny.
Pratesus Taisykliy 29 punkte nustatyta praSymo ar skundo nagrinéjimo terming, institucija per 2
darbo dienas nuo institucijos vadovo ar jo jgalioto asmens tokio sprendimo priémimo dienos
i§siuncia asmeniui prane§img rastu ir nurodo prasymo ar skundo nagringjimo prat¢simo priezastis.

30. Jeigu prasSymui ar skundui iSnagrinéti biitina informacija ir dokumentai, kuriuos privalo
pateikti asmuo, kuris kreipiasi, ir Savivaldybés administracija tokios informacijos ir dokumenty pati
gauti negali, per 5 darbo dienas nuo praS§ymo ar skundo gavimo Savivaldybés administracijoje
dienos ji kreipiasi ] asmenj rastu, praSydama pateikti §ig informacija ir dokumentus, ir pranesa, kad
prasymo ar skundo nagrinéjimas stabdomas, iki bus pateikta praSymui ar skundui iSnagrinéti biitina
informacija ir dokumentai. Kai per Savivaldybés administracijos nustatyta terming, kuris negali bati
trumpesnis kaip 5 darbo dienos, prasymui ar skundui i$nagrinéti butina informacija ir dokumentai
negaunami, praSymas ar skundas nenagrinéjami, per 3 darbo dienas nuo Savivaldybés
administracijos nustatyto termino suéjimo dienos dokumenty originalai gragZinami asmeniui ir
nurodoma grazinimo priezastis. Savivaldybés administracija pasilieka prasymo ar skundo ir gauty
dokumenty kopijas.

31. PraS8ymo ar skundo, adresuoto Savivaldybés administracijai, kai praSyme nurodyti
klausimai priskiriami keliy institucijy kompetencijai, nagrinéjimg organizuoja ir j jj atsako
Savivaldybés administracija, kuri, gavusi praSyma ar skunda ir nustaciusi, kad praSyme ar skunde
nurodyti klausimai priskiriami ir kity institucijy kompetencijai, ne véliau kaip per 2 darbo dienas
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nuo pra§ymo ar skundo gavimo Savivaldybés administracijoje dienos persiuncia jo kopija kitoms
institucijoms, su kuriy kompetencija susijgs praSymo ar skundo nagrin¢jimas. Savivaldybés
administracija, gavusi 1§ kity institucijy, su kuriy kompetencija susij¢s praSymo ar skundo
nagrin¢jimas, nuomones, pateikia asmeniui apibendrintg atsakyma, pridédama gauty institucijy
rasty kopijas.

32. Jeigu praSymo ar skundo ir (ar) prie jo pridedamy dokumenty turinyje yra teisés
pazeidimy pozymiy, Savivaldybés administracija per 5 darbo dienas nuo Sio praSymo ar skundo
gavimo dienos persiuncia tokio praSymo ar skundo kopijg ir prie jo pridedamy dokumenty kopijas
institucijoms, kompetentingoms tirti Siuos teisés pazeidimus. Tais atvejais, kai tolesniam praSymo
ar skundo nagrin¢jimui bitinas kompetentingos institucijos atsakymas, prasymo ar skundo
nagrin¢jimas Savivaldybés administracijos direktoriaus ar jo jgalioto asmens sprendimu gali biiti
sustabdytas iki atsisakymo pradéti ikiteisminj tyrimg ar administracinio nusizengimo bylos teiseng
arba iki bus baigta baudziamoji byla ar administracinio nusizengimo bylos teisena. Apie tokio
praSymo ar skundo nagrin¢jimo sustabdymg Savivaldybés administracija ne véliau kaip per 2 darbo
dienas nuo tokio sprendimo priémimo dienos raStu praneSa praSymag ar skundg pateikusiam
asmeniui ar jo atstovui.

33. PrasSymas ar skundas, pateiktas rastu nesilaikant Taisykliy 16 ir 17 punktuose nustatyty
reikalavimy, per 5 darbo dienas nuo prasymo ar skundo gavimo Savivaldybés administracijoje
dienos gragzinamas asmeniui, pateikusiam prasymga ar skunda, ar jo atstovui, nurodant tokio praSymo
ar skundo grazinimo prieZastis ir sitilant pasidaryti vertimg j valstybing kalbg ar iStaisyti nustatytus
tinkamo atstovavimo jrodymo tritkumus.

34. Valstybés tarnautojas (darbuotojas) nusiSalina pats arba turi biiti nusalintas nuo praSymo
ar skundo nagrinéjimo Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatymo 25 straipsnio 1 dalyje
nustatytais atvejais, kai: valstybés tarnautojas (darbuotojas) yra asmens, d¢l kurio pradéta
administraciné procediira, artimasis giminaitis (kaip tai apibrézta Lietuvos Respublikos civiliniame
kodekse), svainis ar sugyventinis, jstatymy nustatyta tvarka jregistraves partneryste; tarp valstybés
tarnautojo (darbuotojo ir asmens, dél kurio pradéta administraciné procedira, yra pavaldumo
santykiai; pareigiino, valstybés tarnautojo ar darbuotojo nesaliSkumu pagrjstai abejojama dél kokiy
nors kity priezasCiy, galinciy sukelti vieSyjy ir privaciy interesy konflikta.

35. Gaves pavedimg nagrinéti praSyma ar skunda, valstybés tarnautojas (darbuotojas),
atsiradus minétoms aplinkybéms, pats turi pranesti Savivaldybés administracijos direktoriui apie
galimg vieSyjy ir privaCiy interesy konfliktag ir jo priezastis. Sprendimg dél nusiSalinimo nuo
prasymo ar skundo nagrinéjimo priima Savivaldybés administracijos direktorius.

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

36. | praSyma ar skunda atsakoma valstybine kalba arba kita kalba, jei praSyma ar skunda
Savivaldybés administracijos direktoriaus sprendimu buvo galima pateikti kita kalba, ir tokiu budu,
kokiu buvo pateiktas praSymas ar skundas, arba tokiu biidu, kuris buvo nurodytas praSyme ar
skunde. Prireikus | praSyma ar skundg gali biiti atsakoma ne valstybine kalba, kai vadovaudamasi
tarptautinés teisés aktais praSymga ar skunda pateikia uZsienio valstybés institucija ar tarptautiné
organizacija.

37. Atsakymas | praSyma ar skunda, siunc¢iamas elektroninémis priemonémis, turi buti
pasiraSytas Savivaldybés administracijos direktoriaus arba jo jgalioto asmens kvalifikuotu
elektroniniu parasu Elektroniniy dokumenty valdymo taisykliy nustatyta tvarka arba suformuotas
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elektroninémis priemonémis, kurios leidzia uztikrinti teksto vientisumg ir nepakei¢iamuma,
iSskyrus atvejus, kai atsakoma j Taisykliy 12 punkte nustatytu atveju institucijoje neregistruotus
prasymus. Asmeny prasymai ir skundai, pateikti elektroniniu bidu ir pasirasyti elektroniniu parasu,
nagrinéjami taip pat kaip raSytiniai praSymai ir skundai. Atsakymai j Siuos prasymus ar skundus
pateikiami asmeniui elektroniniu pastu, o asmenims pageidaujant siun¢iami pastu praSyme ar
skunde nurodytu adresu arba jteikiami.

38. Atsakymai j praSymus ar skundus rengiami ir saugomi Savivaldybés administracijos DVS
,Kontora®, laikantis Lietuvos vyriausiojo archyvaro priimty teisés akty, reglamentuojanciy
dokumenty valdyma, reikalavimy.

39. Atsakymai j praSymus ar skundus parengiami atsizvelgiant j turinj:

39.1. | prasymga suteikti administracing paslauga — iSduoti dokuments, jo kopija, nuorasg ar
1Srasa, patvirtinantj tam tikrg juridinj fakta, — atsakoma suteikiant praSoma administracing paslauga
arba nurodomos atsisakymo tai padaryti priezastys;

39.2. | prasyma pateikti institucijos turimg informacija — atsakoma pateikiant prasoma
informacijg Lietuvos Respublikos teisés gauti informacijg 1§ valstybés ar savivaldybiy institucijy ir
Jstaigy jstatymo nustatyta tvarka arba nurodomos atsisakymo tai padaryti priezastys;

39.3. | praS8ymg priimti administracinj sprendimg — atsakoma pateikiant atitinkamo priimto
dokumento kopija, iSraSg ar nuorasg arba nurodomos atsisakymo tai padaryti priezastys;

39.4. | kitus praSymus ar skundus — atsakoma laisva forma arba nurodomos atsisakymo tai
padaryti priezastys.

40. Savivaldybés administracija, nagrinéjusi praSymag ar skunda, pati pastebéjusi ar gavusi
pagrista asmens kreipimgsi dél 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.

41. Atsakyme, kuriame nurodomos atsisakymo suteikti praSomg administracing paslauga,
informacijg, priimti administracinj sprendimg pricZastys, arba Savivaldybés administracijos
siun¢iamame praneSime apie asmens praSymo ar skundo nenagriné¢jimo priezastis asmuo ar jo
atstovas turi biiti informuojamas apie tokio atsakymo apskundimo tvarka, nurodant institucijy,
kurioms gali biiti paduotas skundas, pavadinimus ir adresus, taip pat terminus, per kuriuos gali buti
pateiktas skundas. Persiunciant praSyma ar skundg nagrinéti kitai kompetentingai institucijai ir
informuojant apie tai asmenj ar jo atstova, praneSime asmeniui apskundimo tvarka nenurodoma. D¢l
asmens duomeny saugumo prasSymas ar skundas persiun¢iamas registruotu pastu.

V SKYRIUS
ASMENU APTARNAVIMAS ZODZIU ELEKTRONINEMIS PRIEMONEMIS

42. Asmenis zodziu elektroninémis priemonémis Savivaldybés administracijoje aptarnauja
valstybés tarnautojai (darbuotojai), kuriy pareigybése arba Savivaldybés administracijos teikiamy
paslaugy apraSymuose nurodyta, kad jie yra atsakingi uz asmeny aptarnavima.

43. Valstybés tarnautojo (darbuotojo), atsakingo uZ asmeny aptarnavimg ZodZiu
elektroninémis priemonémis, uZzdavinys — suteikti asmens praSomg informacija, susijusia su jam
ripimo klausimo nagrinéjimu. Valstybés tarnautojas (darbuotojas), atsakingas uz asmeny
aptarnavimg, turi trumpai ir suprantamai:

43.1. paaiskinti, ar Savivaldybés administracija yra kompetentinga nagrinéti praSyma ar
skundg asmeniui riipimu klausimu;

43.2. paaiskinti galimus dokumenty pateikimo biidus ir tai, kokius dokumentus reikéty
pateikti, kad praSymas ar skundas bty iSnagrinétas;



43.3. nurodyti institucija (jos adresa ir kontaktus), i kurig asmuo turéty kreiptis, jeigu
Savivaldybés administracija nekompetentinga nagrinéti jo praSyma;

43.4. pateikti kita asmens pageidaujama informacija, kuria disponuoja Savivaldybés
administracija ir kurig asmuo turi teis¢ gauti Lietuvos Respublikos teisés gauti informacijg i$
valstybés ir savivaldybiy institucijy ir jstaigy jstatymo nustatyta tvarka.

44. Valstybés tarnautojas (darbuotojas), atsakingas uz asmeny aptarnavimg zodziu
elektroninémis priemonémis, turi laikytis $iy reikalavimy:

44.1. prisistatyti asmeniui (nurodyti pareigas, vardg ir pavardg), pasakyti institucijos
pavadinima;

44.2. isklausyti, prireikus paprasyti plac¢iau paaiskinti praSymo ar skundo esmg;

44 3. aiskiai ir tiksliai atsakyti j klausimus, jei klausimai priskirti valstybés tarnautojo
(darbuotojo) kompetencijai ir atsakymas yra Zinomas, arba nusiysti asmenj pas kompetentingg
valstybés tarnautoja; prireikus laiko i§samiam atsakymui parengti nurodyti, kada bus asmeniui
atsakyta, arba pasitlyti perduoti atsakymg kita rySio priemone;

44.4. ramiai kalbéti, mandagiai atsisveikinti.

VI SKYRIUS
ASMENU APTARNAVIMAS VIENO KONTAKTO PRINCIPU

45. Savivaldybés administracijoje asmenis vieno kontakto principu aptarnauja visy padaliniy
valstybés tarnautojai (darbuotojai), atsakingi uz asmeny aptarnavima.

46. Aptarnaudami asmenis, valstybés tarnautojai (darbuotojai) atlieka Sias funkcijas:

46.1. priima prasymus ir skundus, nustato, kokia jy esmé, kokios informacijos reikia
sprendimams priimti, kokig informacijg ir dokumentus privalo pateikti asmuo, kuris kreipiasi,
numato, kokig informacijg Savivaldybés administracija gali gauti i§ savo padaliniy, pavaldziy ir kity
institucijy, ir papraSo asmenj, kuris kreipiasi, pateikti informacijag ir dokumentus, kuriy
Savivaldybés administracija negali gauti pati arba kuriuos privalo pateikti Sis asmuo, bet jy
nepateikia;

46.2. uzregistruoja gautus prasymus ir skundus, iSskyrus praSymus, j kuriuos, nepazeidziant
asmens, kuris kreipiasi, kity asmeny ar Savivaldybés administracijos interesy, galima atsakyti tg
pacig darbo diena, ir perduoda juos Savivaldybés merui ir (ar) Savivaldybés administracijos
direktoriui ar jy jgaliotiems darbuotojams;

46.3. perduoda juos nagrinéti paskirtiems valstybés tarnautojams (darbuotojams); asmens ar
jo atstovo pageidavimu praneSa, kuris Savivaldybés administracijos valstybés tarnautojas
(darbuotojas) nagrinéja praSymg ar skundg; jeigu prasymo ar skundo nagrinéjimas nepriskirtinas
Savivaldybés administracijos kompetencijai, persiuncia jj kitai institucijai ir pasilieka praSymo ar
skundo kopija;

46.4. jteikia ar iSsiuncia asmeniui ar jo atstovui atsakyma i jo praSymg ar skunda;

46.5. praSyma ar skunda pateikusio asmens ar jo atstovo pageidavimu informuoja ji apie
prasymo ar skundo nagrinéjimo eiga;

46.6. konsultuoja ir informuoja praSyma ar skundg pateikusj asmenj ar jo atstova pagal
Savivaldybés administracijos kompetencija;

46.7. karta per metus atlieka asmeny apklausg dél aptarnavimo padaliniuose kokybeés ir
pateikia Sios apklausos rezultatus, prireikus — pasitlymus dél asmeny aptarnavimo gerinimo
Savivaldybés administracijos darbuotojui, apibendrinan¢iam rezultatus.

VIl SKYRIUS
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ASMENU APTARNAVIMO KOKYBES VERTINIMAS

47. Savivaldybés administracija kasmet atlicka asmeny aptarnavimo kokybés vertinimg pagal
anoniminiy asmeny apklausy rezultatus arba pasirinktus objektyvaus pobiidzio kriterijus.

48. Anoniminiy apklausy metu gali buti prasoma asmeny pareik§ti nuomone dél
Savivaldybés administracijai aktualiy asmeny aptarnavimo kokybés aspekty:

48.1. Kaip, teikdamas paslaugas, su asmeniu bendrauja Savivaldybés administracijos
personalas;

48.2. kaip asmuo vertina suteikty paslaugy jvykdymo terminus;

48.3. ar asmeniui pakanka informacijos, kurig gauna i$ struktiirinio padalinio, j kurj kreipiasi;

48.4. kur dazniausiai asmuo ieSko jam reikalingos informacijos;

48.5. ar asmenys informuoti apie veiksmus, kuriy Savivaldybés administracija émési
spresdama jy klausimus.

49. Asmeny aptarnavimo kokybés vertinimas gali buti atlickamas pagal pasirinktus
objektyvaus pobiidzio kriterijus:

49.1. kiek prasymy ir skundy per metus buvo iSnagrinéta greiciau nei per nustatyta terming;

49.2. kiek per metus buvo atvejy, kai atsakymai j prasymus ir skundus buvo pateikti véliau,
nei nustatyta;

49.3. kiek per metus uzfiksuota atvejy, kai asmenys kreipési j Savivaldybés administracijg
skysdami pateiktg atsakyma ] jy praSymg ar skundg arba juos aptarnavusj valstybés tarnautojg
(darbuotoja);

49.4. kiek per metus uzfiksuota atvejy, kai asmenys kreipési ] aukStesnes pagal pavalduma
arba ginCus nagrinéjancias institucijas skysdami pateikta Savivaldybés administracijos atsakyma
arba juos aptarnavusj valstybés tarnautojg (darbuotojg).




PraSymy ir skundy nagrin¢jimo ir
asmeny aptarnavimo Kelmés rajono
savivaldybés administracijoje taisykliy
priedas

(Prasymo ar skundo priémimo faktg patvirtinanc¢io dokumento forma)

(istaigos pavadinimas, duomenys)

(pareiskejo vardas ir pavardé, adresas, telefono numeris

arba pavadinimas, buveinés adresas, telefono numeris)

PAZYMA APIE PRIIMTUS DOKUMENTUS

Nr.
(data)
Jiisy prasymas (skundas) d¢l
(trumpas turinio apibtidinimas)
gautas Nr.
(data) (registracijos numeris)
Dokumentus priemé
(pareigy pavadinimas) (parasas) (vardas ir pavard¢)

(telefono numeris)

Pastaba: Informacija asmeniui pateikiama pagal 2016 m. balandzio 27 d. Europos Parlamento ir
Tarybos reglamento (ES) 2016/679 dél fiziniy asmeny apsaugos tvarkant asmens duomenis ir dél
laisvo tokiy duomeny judéjimo ir kuriuo panaikinama Direktyva 95/46/EB (Bendrasis duomeny
apsaugos reglamentas) 13 str. reikalavimus.

Duomeny apsaugos pareigiino kontaktiniai duomenys:
Rimas Milkintas, Kelmés rajono savivaldybés administracijos Teisés ir personalo skyriaus
vyriausiasis specialistas, tel. (8 427) 69 157, el. p. rimas.milkintas@kelme.lIt




