PATVIRTINTA

Moléty rajono savivaldybes
Administracijos direktoriaus

2008 m. vasario 22 d. jsakymu Nr. B6-66

PILIECIU IR KITU ASMENU APTARNAVIMO MOLETU RAJONO SAVIVALDYBES
ADMINISTRACIJOJE IR PADALINIUOSE TVARKOS APRASAS

I. BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Sis aprasas reglamentuoja pilie¢iy ir kity asmeny (toliau — asmenys) aptarnavima Moléty
rajono savivaldybés administracijoje (toliau — Administracija), taip pat Savivaldybés
administracijos gauty asmeny prasymy ir skundy registravima, nagrin¢jima, atsakymy rengima.

2. Aptarnaujant asmenis, $io apraso nuostatos taikomos tiek, kiek ty klausimy
nereglamentuoja Lietuvos Respublikos jstatymai bei kiti teisés aktai.

3. Uz §io apraso jgyvendinimg atsako jstaigos vadovas - Administracijos direktorius.

4. Siame aprae vartojamos savokos:

Asmeny aptarnavimas - veikla, apimanti asmeny aptarnavima jiems atvykus j Savivaldybe,
aptarnavima telefonu, praSymy ir skundy, gauty tiesiogiai i§ asmeny ar atsiysty pastu, jskaitant ir
elektroninj biida, nagrinéjima, priimty sprendimy jforminimg ir perdavimg asmenims.

Pareiskéjas — asmuo, kuris kreipiasi j Savivaldybe rastu, elektroniniu biidu ar Zodziu.

Prasymas — su asmens teisiy ar teiséty interesy pazeidimu nesusijes asmens kreipimasis j
institucija, praSant administracinés paslaugos - iSduoti leidima (licencija), dokumenta, jo kopija,
nuorasg ar iSrasa, patvirtinantj tam tikrg juridinj fakta; nustatytaja tvarka pateikti institucijos turimg
informacijg; priimti administracinj sprendimg - jsakyma, potvarkj ar nustatytaja tvarka kitg
nustatytosios formos dokumenta, kuriame iSreiSkiama institucijos valia; atlikti kitus teisés aktuose
nustatytus veiksmus.

PraSymo nagrinéjimas - valstybés tarnautojo veikla, apimanti asmens praSymo priémima,
registravimg, esmeés nustatyma, atsakymo parengima ir iSsiuntimg (jteikimg) asmeniui.

Atsakymas - atsizvelgiant j praSymo turinj, zodZiu, rastu ar elektroniniu biidu asmeniui
teisés akty nustatyta tvarka suteikta administraciné paslauga, pateikta informacija, jteikta praSomo
administracinio akto kopija, nuorasas ar iSrasas, iSdéstyta institucijos nuomoné apie asmens kritika,
pasiiilymus ar pageidavimus.

5. Kitos Siame Aprase vartojamos sgvokos atitinka Lietuvos Respublikos vieSojo

administravimo jstatyme vartojamas sgvokas.

1. BENDRIEJI REIKALAVIMAI

6. Aptarnaudami asmenis, Administracijos valstybés tarnautojai ir darbuotojai privalo

vadovautis pagarbos Zmogaus teiséms, teisingumo, sagZiningumo ir protingumo, taip pat Lietuvos



Respublikos viesojo administravimo jstatyme jtvirtintais jstatymo virSenybeés, objektyvumo,
proporcingumo, nepiktnaudziavimo valdzia, tarnybinio bendradarbiavimo, efektyvumo,
subsidiarumo ir ,,vieno langelio principais, o teikdami asmenims informacijg — Lietuvos
Respublikos teisés gauti informacijg 1§ valstybés ir savivaldybiy institucijy ir jstaigy jstatyme
nustatytais informacijos i§samumo, tikslumo, teisétumo ir objektyvumo principais.

7. Draudziama atsisakyti aptarnauti asmenis, nagrinéti praSymus ir skundus dél to, kad néra
Sig funkcijg atliekancio valstybés tarnautojo. Administracijos valstybés tarnautojy atostogy,
komandiruociy ir kitais nebuvimo tarnyboje atvejais asmeny praSymus nagrinéti pavedama kitiems
valstybés tarnautojams.

8. Asmenys, norintys ar privalantys teisés akty nustatyta tvarka pateikti praSymus
asmeniskai, tai gali padaryti visg institucijos darbo dienos laikg. Ne darbo valandomis skundus ir
prasSymus asmenys gali pateikti Administracijos Bendrajame skyriuje, 201 kabinete antradienj ir
ketvirtadienj nuo 17 iki 18 valandos.

9. Nagrinéjantis praSyma valstybés tarnautojas pats nusisalina nuo pra§ymo nagrinéjimo arba
turi buti nusalintas Administracijos direktoriaus ar jo jgalioto asmens sprendimu, jeigu atsiranda
Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatymo 25straipsnio 1dalyje nurodytos aplinkybes.
Gaves pavedimg nagrinéti praSyma valstybés tarnautojas, atsiradus minétoms aplinkybéms, pats turi
pranesti Administracijos direktoriui apie galima vieSyjy ir privaciy interesy konflikta ir jo priezastis.
Sprendimg dél Administracijos direktoriaus nusiSalinimo nuo praSymo nagrinéjimo priima jis pats
arba Savivaldybés taryba.

10. Asmeny praSymai nagrin¢jami pagal Administracijos kompetencijg. Jeigu Administracija
nejgaliota spresti jame iSdéstyty klausimy, ji ne véliau kaip per Sdarbo dienas nuo praSymo gavimo
institucijoje iSsiuncia pra§yma kompetentingai institucijai (pasilikdama prasymo kopija) ir rastu
pranesa apie tai asmeniui, paaiSkindama persiuntimo prieZastis.

11. Asmens praSymo, adresuoto kelioms institucijoms ir priklausancio keliy institucijy
kompetencijai, nagrinéjimg organizuoja pirmasis adresatas. Kitos institucijos privalo be atskiro
pirmojo adresato praSymo pateikti pasitilymus dél praSymo nagrinéjimo ne véliau kaip per 10 darbo
dieny nuo praSymo gavimo institucijoje.

12. Prasymai, kuriuos tas pats asmuo teikia Administracijai tuo paciu klausimu,
nenagrinéjami, jeigu nenurodomos naujos aplinkybés, sudarancios praSymo pagrinda, ar
nepateikiami papildomi argumentai, leidZiantys abejoti ankstesnio atsakymo pagristumu. Kai
pakartotinis praSymas nenagriné¢jamas, Administracija per 5 darbo dienas nuo pakartotinio praSymo
gavimo praneSa asmeniui, kodél jo praSymas nenagriné¢jamas, ir nurodo $io sprendimo apskundimo
tvarka.

13. Administracijos direktorius Administracijoje (pirmo auksto skelbimy lentoje),

Savivaldybés interneto svetainéje skelbia informacija apie pilieciy aptarnavima (,,vieno langelio*



principu dirbanciy asmeny darbo laikas, telefony numeriai, kita reikiama informacija arba valstybés
tarnautojo, atsakingo uz asmeny aptarnavima, pareigos, vardas ir pavardé, darbo laikas, telefono

numeris, kita reikiama informacija).

I11. PRASYMU PATEIKIMAS

14. Asmeny prasymai gali biiti pateikiami zodziu (telefonu ar tiesiogiai asmeniui atvykus j
institucijg) ir rastu (tiesiogiai asmeniui atvykus ] institucijg, atsiuntus pastu, faksu ar per pasiuntinj).
15. Zodinis pra§ymas gali biti i§déstomas valstybés tarnautojui, valstybés tarnautojui
dirbanciam ,,vieno langelio* principu, valstybés tarnautojui, turin¢iam jgaliojimus spresti asmenims

rupimus klausimus telefonu arba aptarnauti asmenis.

16. Priimami tik tokie zodiniai prasymai, kuriuos galima i$spresti tuoj pat, nepazeidziant
asmens, kuris kreipiasi, kity asmeny ar Administracijos interesy. Prireikus, asmeniui sudaroma
galimybe iSdéstyti praSyma rastu.

17. Asmens pageidavimu jo priémimas ir tiesioginis prasymo iSdéstymas gali biiti derinamas
1§ anksto telefonu ar kita ry$iy priemone. Pasikeitus sutartam priémimo laikui ar vietai, asmuo turi
biti i§ anksto jspétas to valstybés tarnautojo ar darbuotojo, su kuriuo buvo susitares.

18. Kai asmuo nemoka valstybinés kalbos arba dél sensorinio ar kalbos sutrikimo negali
suprantamai reiksti min¢iy, jam kreipiantis Zodziu ] institucija, turi dalyvauti asmuo, gebantis
iSversti prasSyma j valstybing kalbg (vertéjas). Tokiu atveju vertéja kvie¢ia Administracija arba
asmuo, kuris kreipiasi, savo iniciatyva.

19. Asmeny prasymai turi biti:

19.1. paraSyti valstybine kalba; §i nuostata netaikoma praSymams, siuniamiems pastu;

19.2. paraSyti jskaitomai;

19.3. asmens pasiraSyti, nurodytas jo vardas, pavarde¢, gyvenamoji vieta (jeigu kreipiasi
fizinis asmuo) arba pavadinimas, kodas, buveinés adresas (jeigu kreipiasi juridinis asmuo) ir
duomenys rysiui palaikyti.

20. Kai asmens praSyma Administracijai paduoda asmens atstovas, jis taip pat pateikia
atstovavimg patvirtinant] dokumenta ir asmens prasyma, atitinkantj §io apraso 19 punkte nustatytus
reikalavimus. Kai atstovaujamo asmens vardu ] Administracijg kreipiasi asmens atstovas, jis savo
prasyme turi nurodyti savo varda, pavarde, gyvenamajg vieta, taip pat atstovaujamo asmens varda,
pavardeg, gyvenamaja vietg (jeigu kreipiamasi fizinio asmens vardu) arba pavadinima, koda,
buveinés adresa (jeigu kreipiamasi juridinio asmens vardu) ir pridéti atstovavima patvirtinantj
dokumentg. Atstovaujamo asmens vardu pateiktas praSymas turi atitikti Sio apraso 19.1 ir 19.2
punkty reikalavimus.

21. Kai praSyma Administracijai paduoda asmens atstovas, kurio atstovavimg patvirtinantis

dokumentas i8duotas uzsienyje, Sis dokumentas turi biiti legalizuotas vadovaujantis Dokumenty



legalizavimo ir tvirtinimo pazyma (Apostille) tvarkos aprasu, patvirtintu Lietuvos Respublikos
Vyriausybés 2006m. spalio 30 d. nutarimu Nr. 1079.

22. Pastu gauto nevalstybine kalba parasyto praSymo visg tekstg j lietuviy kalbg iSsivercia
Administracija.

23. Asmuo, pateikes asmens tapatybe patvirtinantj dokumentg ar Lietuvos Respublikos teisés
akty nustatyta tvarka kitaip patvirtings asmens tapatybe, turi teis¢ gauti informacijg apie save,
18skyrus Lietuvos Respublikos jstatymy nustatytus atvejus, kai tokia informacija neteikiama. Kai
praSyma pateikti informacijg apie jj asmuo siuncia pastu ar per pasiuntinj, prie jo turi biiti pridéta
notaro ar kita Lietuvos Respublikos teisés akty nustatyta tvarka patvirtinta asmens tapatybe
patvirtinan¢io dokumento kopija. Kai dél informacijos apie asmenj kreipiasi jo atstovas, Jis pateikia
atstovavimg patvirtinant] dokumentg ir savo asmens tapatybe patvirtinant] dokumentg ar Lietuvos

Respublikos teisés akty nustatyta tvarka kitaip patvirtina asmens tapatybe.

IV. PRASYMU PRIEMIMAS IR NAGRINEJIMAS

24. Rasytiniai praSymai, pateikti tiesiogiai, atsiysti pastu registruojami Bendrajame skyriuje
pagal Dokumenty tvarkymo ir apskaitos taisykles, patvirtintas Lietuvos archyvy departamento prie
Lietuvos Respublikos Vyriausybés generalinio direktoriaus 2001 m. gruodzio 28 d. jsakymu Nr. 88.

25. Priémus prasyma, asmens pageidavimu jteikiamas, o jeigu praSymas gautas pastu, per 2
darbo dienas nuo praSymo gavimo institucijoje asmens nurodytu adresu iSsiunc¢iamas praSymo
gavimo fakta patvirtinantis dokumentas - registracijos kortelé ar spaudu pazyméta praSymo kopija,
18skyrus atvejus, kai praSymas patenkinamas i§ karto. Spaude turi biiti nurodytas Administracijos
(ar jos padalinio), priémusios prasyma, pavadinimas, praSymo priémimo data ir registracijos
numeris. Registracijos korteléje turi biiti nurodytas Administracijos pavadinimas, praSymo
priémimo data ir registracijos numeris, valstybés tarnautojo, pri€musio prasyma, vardas, pavarde,
pareigos, prireikus kita reikiama informacija.

26. Asmeny praSymai turi biiti iSnagrinéti per 20 darbo dieny nuo jy gavimo, i§skyrus tuos
atvejus, kai jstatymy ar kity teisés akty nustatyta kitaip arba praSymo ar skundo nagrin¢jimas susijes
su komisijos sudarymu, posédzio suSaukimu ar kitomis organizacinémis priemonémis, dél kuriy
atsakymo pateikimas asmeniui gali uzsitesti ilgiau kaip 30 darbo dieny nuo praSymo ar skundo
gavimo tarnyboje datos.

27. PraSymai, pateikti nesilaikant Siame apraSe nustatyty reikalavimy, per 3 darbo dienas nuo
prasymo gavimo Administracijoje grazinami asmeniui, nurodoma grazinimo priezastis.
Administracija pasilieka praSymo kopija. Minéti praSymai nenagrinéjami, jeigu Administracijos

direktorius ar jo jgaliotas asmuo nenusprendzia kitaip.



V. ATSAKYMU | PRASYMA PARENGIMAS, ISSIUNTIMAS (JITEIKIMAS) ASMENIUI,
ATSAKYMU APSKUNDIMAS

28. | asmeny praSymus atsakoma valstybine kalba ir tokiu biidu, kokiu pateiktas prasymas,
jeigu asmuo nepageidauja gauti atsakyma kitu biidu. Prireikus, j praSyma gali biiti atsakoma ne
valstybine kalba - kai vadovaudamasi tarptautinés teisés aktais, praSyma pateikia uzsienio valstybés
institucija, kitas uzsienio subjektas ar tarptautiné organizacija.

29. Atsakymas j praSyma parengiamas dviem egzemplioriais, 1§ kuriy vienas iSsiun¢iamas
(jteikiamas) asmeniui, o kitas liecka Administracijoje.

30. Atsakymai, kuriuose yra privacios informacijos, asmeniui siun¢iami tik registruota pasto
siunta.

31. Administracija, gavusi pagrista asmens kreipimasi dél atsakyme | praSyma esanciy
spausdinimo, skai¢iavimo ar faktiniy duomeny klaidy, nedelsdama jas istaiso ir grazina asmeniui
iStaisytg atsakyma arba nurodo, kodél klaidos nebuvo taisomos.

32. Asmuo, nesutinkantis su Administracijos atsakymu j jo praSyma, arba tuo atveju, jeigu
per nustatytg praSymo nagrinéjimo terming atsakymas asmeniui neissiystas, turi teis¢ paduoti
skunda Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatymo treciojo skirsnio ,,Administraciné
procediira“ nustatyta tvarka, Lietuvos Respublikos administraciniy gincy komisijy jstatymo
nustatyta tvarka Administraciniy gincy komisijai, Lietuvos Respublikos administraciniy byly
teisenos jstatymo nustatyta tvarka Administraciniam teismui. D¢l valstybés tarnautojy
piktnaudziavimo, biurokratizmo ar kitaip pazeidziamy zmogaus teisiy ir laisviy vieSojo
administravimo srityje asmuo turi teis¢ pateikti skundg Lietuvos Respublikos Seimo kontrolieriui

Lietuvos Respublikos Seimo kontrolieriy jstatymo nustatyta tvarka.

VI. APTARNAVIMAS TELEFONU

33. Valstybés tarnautojy ar darbuotojy, aptarnaujanciy asmenis telefonu, uzdavinys - suteikti
asmens praSomg informacija, susijusig su jam riipimo klausimo i$nagrin¢jimu. Valstybeés
tarnautojas ar darbuotojas turi mokéti trumpai ir suprantamai:

33.1. paaiskinti, ar jo institucija kompetentinga nagrinéti praSymag asmeniui ripimu
klausimu;

33.2. paaiskinti, kokius dokumentus ir kaip (asmeniSkai ar pastu) reikéty pateikti, kad
prasymas biity iSnagrinétas;

33.3. nurodyti institucijg (jos adresg ir telefono numer;j), j kurig asmuo turéty kreiptis, jeigu
Administracija nekompetentinga nagrinéti jo praSymo;

33.4. pateikti kita asmens pageidaujama informacijg, kuria disponuoja Administracija ir
kurig asmuo turi teis¢ gauti Lietuvos Respublikos teisés gauti informacijg i§ valstybes ir

savivaldybiy institucijy ir jstaigy jstatymo nustatyta tvarka.



34. Aptarnaudamas asmenj telefonu, valstybés tarnautojas turi laikytis Siy taisykliy:

34.1. pakelti telefono ragelj pries treCig skambutj (pageidautina);

34.2. prisistatyti skambinanciajam, pasakydamas institucijos pavadinima, savo pareigas ir
pavarde;

34.3. atidziai i8klausyti, prireikus paprasyti placiau paaiskinti praSyma;

34.4. aiskiai ir tiksliai atsakyti | klausimus;

34.5. pasistengti i karto atsakyti j klausimus, prireikus laiko i§samiam atsakymui parengti,
tiksliai nurodyti kito pokalbio telefonu laikg arba pasitilyti perduoti atsakyma kita komunikacijos
priemone;

34.6. ramiai kalbétis, mandagiai atsisveikinti.

VII. ASMENU PRASYMU NAGRINEJIMO IR APTARNAVIMO KOKYBES
VERTINIMAS
35. Administracijos direktorius privalo uztikrinti asmenims galimybe anonimiskai pareiksti
nuomong¢ apie praSymy nagriné¢jimg ir aptarnavimo kokybe, siekdamas nustatyti asmeny nuomong¢
su pilie¢iy aptarnavimu susijusiais klausimais.
36. Apklausg organizuoja Bendrojo skyriaus vieSyjy rysiy specialistas.
37. Asmeny praSymy nagrinéjimo ir jy aptarnavimo kokybés vertinimo rezultatai kartg per

metus skelbiami Savivaldybés interneto svetaingje.



