PATVIRTINTA

Kédainiy rajono savivaldybés kontrolieriaus
2025 m. balandzio 3 d. jsakymu Nr. K1- 6

ASMENU PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMO IR ASMENU APTARNAVIMO
KEDAINIU RAJONO SAVIVALDYBES KONTROLES IR AUDITO TARNYBOJE
TVARKOS APRASAS

I. BENDROS NUOSTATOS

1. Kédainiy rajono savivaldybés Kontrolés ir audito tarnybos (toliau - Tarnyba) Asmeny praSymy ir
skundy nagrinéjimo ir asmeny aptarnavimo Tarnyboje tvarkos aprasas (toliau — Aprasas)
reglamentuoja fiziniy ir juridiniy asmeny (toliau — asmenys) aptarnavimo rastu, elektroninémis
priemonémis, telefonu ir jiems apsilankius Tarnyboje praSymy ir skundy nagrinéjimo reikalavimus ir
tvarka bei informacijos teikimo reikalavimus.

2. Aprase vartojamos sgvokos:

2.1. asmeny aptarnavimas — veikla, apimanti asmeny aptarnavima atvykus j Tarnyba, aptarnavimag
garso nuotolinio perdavimo ir jraSymo priemonémis, praSymy ir skundy, gauty tiesiai i§ asmeny ar
atsiysty pastu, jskaitant ir elektroninj buida (el. pastu ar kitomis elektroninémis priemonémis),
priémima, nagrinéjima, priimty sprendimy jforminima, atsakymy rengimg ir perdavimg asmenims;
2.2. atsakymas — atsizvelgiant j praS§ymo ar skundo turinj, zodZiu, rastu, elektroniniu buidu ar garso
nuotolinio perdavimo ir jraSymo priemonémis asmeniui teisés akty nustatyta tvarka pateikta
informacija, jteikta praSomo dokumento kopija, nuorasas ar iSrasas;

2.3. Tarnybos asmeny aptarnavimo kontaktiniai duomenys — el. pasto adresas, skirtas asmenims
aptarnauti (jy el. paStu siun¢iamiems praSymams, skundams gauti): kontrole@kedainiai.lt, telefonas
skirtas asmenims aptarnauti +370 347 69504.

2.4. bendro pobidzio informacija— informacija apie Tarnyba, jos veikla, funkcijas, jas
reglamentuojanciy teisés akty nuostatos, kita bendro pobiidzio informacija, kurioje néra tiesiogiai ar
netiesiogiai pateikiami jokie konkretaus asmens duomenys (iskaitant asmens duomenis) ir kurioje
esan¢iy duomeny negalima susieti su jokiu konkre¢iu asmeniu, nesukurianti pareiskéjui materialiniy

teisiniy prielaidy ginti asmens pazeistg teise ar jstatymo saugoma interesa;

2.5. E. siunty pristatymo sistema — Nacionalin¢ elektroniniy siunty pristatymo, naudojant pasto
tinkla, informaciné sistema, kurios nuostatai patvirtinti Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2015 m.
rugpjicio 26 d. nutarimu Nr. 914 ,.D¢l Nacionalinés elektroniniy siunty pristatymo, naudojant pasto
tinklg, informacinés sistemos nuostaty, elektroninio pristatymo paslaugy teikimo Sios sistemos
priemonémis taisykliy patvirtinimo ir tarifo nustatymo®, o paslaugos teikiamos pagal Elektroninio
pristatymo paslaugy teikimo Nacionalinés elektroniniy siunty pristatymo, naudojant pasto tinkla,
informacinés sistemos priemonémis taisykles, patvirtintas nurodytu nutarimu;

2.6. praSymas — su asmens teisiy arba teiséty interesy pazeidimu nesusijes arba dél bendro pobudzio
informacijos suteikimo asmens kreipimasis j Tarnyba, prasant atlikti teisés aktuose nustatytus
veiksmus;

2.7. skundas — asmens kreipimasis j Tarnybg, kuriame nurodoma, kad yra pazeistos jo arba kito
asmens teis€s arba teiséti interesai, ir praSoma juos apginti.

3. Kitos ApraSe vartojamos sgvokos atitinka Lietuvos Respublikos vie$ojo administravimo jstatyme,
Asmeny praSymy ir skundy nagrinéjimo vieSojo administravimo subjektuose taisyklése, patvirtintose
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Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007 m. rugpjiicio 22 d. nutarimu Nr. 875 ,,D¢l Asmeny praSymy
ir skundy nagrin¢jimo vieSojo administravimo subjektuose taisykliy patvirtinimo®, ir 2016 m.
balandzio 27 d. Europos Parlamento ir Tarybos reglamente (ES) 2016/679 dél fiziniy asmeny
apsaugos tvarkant asmens duomenis ir dél laisvo tokiy duomeny judéjimo ir kuriuo panaikinama
Direktyva 95/46/EB (Bendrajame duomeny apsaugos reglamente) vartojamas sgvokas.

4. ApraSe nustatyty terminy eiga skai¢iuojama Lietuvos Respublikos civilinio kodekso nustatyta
tvarka.

5. Nagrinédami prasymus ir skundus, valstybés tarnautojai ir darbuotojai, dirbantys pagal darbo
sutartis (toliau — darbuotojai) privalo vadovautis turinio virSenybés prie§ formg (sprendziant dél
Tarnybai pateikto dokumento turi biiti atsizvelgiama ne j dokumento pavadinima, formalig jo iSraiska,
bet j dokumento turinj), pagarbos Zmogaus teis€ms, teisingumo, saZiningumo ir protingumo, taip pat
istatymo virSenybés, teisétumo, objektyvumo, proporcingumo, nepiktnaudziavimo valdzia,
efektyvumo, iSsamumo bei tikslumo principais.

6. ApraSas parengtas vadovaujantis Vietos savivaldos jstatymu, VieSojo administravimo jstatymu,
Teisés gauti informacija ir duomeny pakartotinio naudojimo jstatymu, Asmeny praSymy ir skundy
nagrinéjimo vie$ojo administravimo subjektuose taisyklémis, patvirtintomis Lietuvos Respublikos
Vyriausybés 2007 m. rugpjiicio 22 d. nutarimu Nr. 875 ,,D¢él Asmeny prasymy ir skundy nagrinéjimo
vieSojo administravimo subjektuose taisykliy patvirtinimo*.

7. Nagringjant prasymus ir skundus ApraSas taikomas tik tiek, kiek su jais susijusiy klausimy
nereglamentuoja Lietuvos Respublikos jstatymai ir kiti teisés aktai.

Il SKYRIUS
PRASYMU IR SKUNDU PATEIKIMAS

8. PraSymai ir skundai gali biiti pateikiami:

8.1. rastu:

8.1.1. elektroniniu pastu: kontrole@kedainiai.lt;

8.1.2. siunciant per E. siunty pristatymo sistema;

8.1.3. siunciant pastu adresu J. Basanaviciaus g. 36, Kédainiai;

8.1.4. atvykus:

Savivaldybés kontrolierius gyventojus priima trec¢iadieniais nuo 8.00 iki 17.00 val. (piety pertrauka
12.00-12.45). Sventiy dieny i$vakarése darbo dienos trukmé sutrumpinama viena valanda. Norint

atvykti adresu J. BasanaviCiaus g. 36, Kédainiai, biitina iSankstiné registracija telefonu +370 347
69504.

8.2. zodziu:

telefonu +370 347 69504 pirmadieniais-ketvirtadieniais Tarnybos darbo valandomis nuo 8.00 iki
17.00 val., penktadieniais — nuo 8.00 iki 15.45 val., (piety pertrauka 12.00-12.45). Sven¢iy dieny
1Svakarése darbo dienos trukmé sutrumpinama viena valanda.

9. Tarnyboje priimami tik tokie Zodiniai praSymai ir skundai, kuriuos galima nagrinéti tuoj pat,
nepazeidziant asmens, kuris kreipiasi } Tarnybg, kity asmeny arba Tarnybos teisiy arba teiséty
interesy. Prireikus asmeniui suteikiama galimybé iSdéstyti praSyma ar skunda rastu.
Tarnyba nefiksuoja ir nesaugo zodziu pateikty praSymy ir skundy turinio.

10. Telefonu gali buti priimami tik tokie praSymai ir skundai, kuriems pateikti asmuo neprivalo
pateikti asmens tapatybe patvirtinan¢io dokumento.

11. Pasiteirauti dél praSymuy ir skundy priémimo tvarkos Tarnyboje galima telefonu +370 347 69504
pirmadieniais—ketvirtadieniais Tarnybos darbo valandomis nuo 8.00 iki 17.00 val., penktadieniais —
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nuo 8.00 iki 15.45 val., (piety pertrauka 12.00-12.45). Svenéiy dieny isvakarése darbo dienos trukmeé
sutrumpinama viena valanda.

12. Asmeny prasymai ir skundai zodziu gali buti pateikiami praSymg ir skunda teikianciajam ir jj
aptarnaujanc¢iam darbuotojui suprantama kalba. Jeigu asmuo nemoka valstybinés kalbos, o Tarnyboje
néra darbuotojo, suprantancio kalbg, kuria asmuo kreipiasi, arba jeigu asmuo dél sensorinio ar kalbos
sutrikimo negali suprantamai reikSti minciy, asmeniui Zodziu kreipiantis | Tarnybg turi dalyvauti
asmuo, gebantis iSversti jo prasyma ] valstybine kalbg (vertéjas) arba gebantis suprantamai iSreiksti
mintis.

13. Jeigu praSymga ar skundg Zodziu teikianc¢io asmens elgesys yra neadekvatus (asmuo Saukia, rékia,
jzeidin¢ja darbuotojg asmeniskai ir pan.) arba turi akivaizdziy nusikaltimo, baudZiamojo nusizengimo
ar administracinio nusizengimo poZymiy arba asmens praSymas ar skundas grindziamas akivaizdziai
tikrovés neatitinkancias faktais, arba bendraujant su asmeniu nepavyksta issiaiSkinti praSymo ar
skundo turinio, darbuotojas, atsakingas uz asmeny aptarnavima, turi teis¢ tokio asmens neaptarnauti
ir privalo nedelsdamas pranesti apie Sio asmens elgesj Kédainiy rajono savivaldybés kontrolieriui
(toliau — Savivaldybés kontrolierius). Savivaldybés kontrolieriaus sprendimu apie asmens elgesj,
turint] nusikaltimo, baudZiamojo nusizengimo ar administracinio nusizengimo poZymiy, pranesama
kompetentingoms institucijoms.

14. Rastu pateikiami praSymai ir skundai turi bati:

14.1. parasyti jskaitomai, konkreciai ir suprantamai, kad turinys ar forma nepazeisty etiketo ir geros
moralés normy;

14.2. paraSyti valstybine kalba arba iSversti | valstybine kalba, uZtikrinant turinj ir autentiSkuma
pagal teisés akty reikalavimus;

14.3. paraSyti taip, kad juose biity nurodytas asmens vardas, pavarde ir (ar) kita jstatymuose ar jy
pagrindu priimtuose teisés aktuose nustatyta informacija, biitina siekiant identifikuoti asmen;j arba
patikrinti praSymo ar skundo autentiSkuma (jeigu Kreipiasi fizinis asmuo), arba Civilinio
kodekso 2.44 straipsnio 1 dalyje nurodyta informacija (jeigu kreipiasi juridinis asmuo);

14.4. parasyti taip, kad juose biity kontaktiné informacija rySiui su asmeniu palaikyti: telefono
numeris, elektroninio paSto adresas, adresas arba prireikus — kity elektroniniy rySiy priemoniy
nuorodos ar (ir) numeriai;

14.5. pasiraSyti pateikusio asmens arba jo atstovo, o kai naudojamos elektroniniy ry$iy priemonés, —
kvalifikuotu elektroniniu parasu, atitinkan¢iu Reglamente (ES) 910/2014 nustatytus reikalavimus,
arba suformuoti tokiu budu, kuris leidzia praSyma ar skundg teikiant] asmen;j identifikuoti arba
patikrinti praSymo ar skundo autentiSkuma, arba pateikta pasirasyto praSymo ar skundo skaitmeniné
kopija;

14.6. elektroninémis priemonémis pateiktas praSymas ir skundas turi biti pateiktas taip, kad biity
galima atpaZinti elektroninio dokumento formatg ir turinj, biity galima atverti ir apdoroti.

15. Tarnybos darbuotojai savo Tarnybos el. pastu gautus praSymus ar skundus nedelsdami persiuncia
Savivaldybés kontrolieriui el. pastu kontrole@kedainiai.lt.

16. PraSyma ar skundg Tarnybai pateikiantis asmens atstovas arba atstovas, kuris kreipiasi j Tarnybg
atstovaujamo asmens vardu, pateikdamas Tarnybai praS§yma ar skunda, turi pateikti ir atstovavima
patvirtinant] dokumentg (Tarnyba pasilieka atstovavimg patvirtinan¢io dokumento kopija).

17. Asmens atstovo atstovavimg patvirtinantis dokumentas, iSduotas ne Lietuvos Respublikoje, turi
buti legalizuotas vadovaujantis Dokumenty legalizavimo ir tvirtinimo pazyma (Apostille) tvarkos
aprasu, patvirtintu Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2006 m. spalio 30 d. nutarimu Nr. 1079 ,,Dé¢l
Dokumenty legalizavimo ir tvirtinimo pazyma (Apostille) tvarkos apraso patvirtinimo*.
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111 SKYRIUS
PRASYMU IR SKUNDU PRIEMIMAS

18. Rastu pateiktus prasymus ir skundus priima ir registruoja Dokumenty valdymo bendrojoje
informacinéje sistemoje (toliau — DBSIS) Tarnybos darbuotojas, vykdantis dokumenty registravimo
funkecija.

19. Priémus praSymg ar skundg, asmens pageidavimu, jteikiama, o jeigu prasymas ar skundas gautas
pastu arba elektroniniu biidu, asmens pageidavimu, per 3 darbo dienas nuo prasymo ar skundo gavimo
Tarnyboje dienos asmens nurodytu adresu arba el. biidu, jeigu praSymas pateiktas elektroniniu biidu
arba jeigu asmuo pageidauja gauti patvirtinimg Siuo biidu, iSsiunia praSymo arba gavimo fakta
patvirtinancig spaudu pazymeéta prasymo ar skundo kopija, iSskyrus atvejus, kai praSymas ar skundas
patenkinamas i$ karto. Spaude nurodoma prasymo ar skundo priémimo Tarnyboje data ir registracijos
numeris, prireikus — kita informacija.

20. Zodiniai pra$ymai ar skundai, j kuriuos galima atsakyti i§ karto arba ne véliau kaip artimiausia
institucijos darbo dieng, Tarnyboje neregistruojami. Jeigu j zodziu pateiktus praSymus ar skundus
negalima atsakyti i§ karto arba ne véliau kaip artimiausig darbo diena, asmenims pasitiloma juos
1Sdéstyti rastu.

21. Neregistruojami prasymai dél bendro pobudzio informacijos suteikimo, pateikti elektroninémis
priemonémis, j kuriuos galima atsakyti i§ karto arba ne véliau kaip artimiausig darbo diena.

22. Apie prasymus ar skundus dél jvykusio ar galimo asmens duomeny saugumo pazeidimo
Tarnyboje nedelsiant informuojamas ir Tarnybos duomeny apsaugos pareigiinas.

IV SKYRIUS
PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMAS

23. Prasymai ir skundai, atitinkantys nustatytus reikalavimus, turi biiti iSnagrinéti per 20 darbo dieny
nuo jy gavimo Tarnyboje dienos. Jeigu prasymo ar skundo nagrin¢jimo metu pareiskéjas ji patikslina
(papildo) arba suformuluoja i§ esmés naujus reikalavimus, nagrinéjimo terminas skai¢iuojamas nuo
patikslinto (papildyto) prasymo ar skundo gavimo dienos.

24. Jeigu praSymui ar skundui iSnagrinéti biitina informacija ir dokumentai, kuriuos privalo pateikti
besikreipiantis asmuo, o Tarnyba tokios informacijos ir dokumenty pati neturi ir gauti negali, per 5
darbo dienas nuo praSymo ar skundo uzregistravimo dienos Tarnyba kreipiasi ] asmenj rastu arba
asmeniui sutinkant garso nuotolinio perdavimo ir jraSymo priemonémis, praSydama pateikti Sig
informacija ir dokumentus, ir praneSa, kad praSymo ar skundo nagrinéjimas stabdomas, iki bus
pateikta praSymui ar skundui iSnagrinéti biitina informacija ir dokumentai, ir gali biiti nutrauktas,
jeigu asmuo trikkstamy dokumenty nepateiks. Jeigu per Tarnybos nustatyta termina, kuris negali biti
trumpesnis kaip 5 darbo dienos, praymui ar skundui i$nagrinéti biitina informacija ir dokumentai
negaunami, praSymo ar skundo nagringjimas Savivaldybés kontrolieriaus sprendimu gali biiti
nutraukiamas ir per 3 darbo dienas nuo Tarnybos nustatyto termino su¢jimo dienos visi asmens
Tarnybai pateikti dokumenty originalai graZinami asmeniui (Tarnyba pasilieka Siy dokumenty
kopijas), ir nurodoma grazinimo priezastis. Sio punkto nuostatos neukerta kelio Tarnybai
nagrin¢jant praSyma ar skunda bet kada prasSyti, kad jj pateikes asmuo pateikty papildomos
informacijos, taciau tokiu atveju, iki bus pateikta papildoma informacija, nagrinéjimo terminas néra
stabdomas.

25. Jeigu praSymas ar skundas nebuvo nagrin¢jamas, nes triikko biitinos informacijos, reikalingos jam
1Snagrinéti (ApraSo 24 punktas), asmeniui dar kartg pateikus praSymg ar skunda per Tarnybos
nurodytg terming su biitina informacija, toks praSymas ar skundas nelaikomas teikiamu pakartotinai.



26. Tarnyba, pagal gautg skundg nustaciusi galimg viesojo intereso pazeidima, ne véliau kaip per 5
darbo dienas nuo galimo vies$ojo intereso pazeidimo nustatymo dienos persiuncia visg su skundu
susijusia medziagg prokuraturai arba kitai kompetentingai institucijai (Tarnyba pasilieka kopija),
praSydama jstatymuose nustatyta tvarka ginti vies$gjj interesa, ir praneSa apie tai asmeniui,
paaiskindama persiuntimo priezastis.

27. Nevalstybine kalba parasyti praSymai ir skundai nagrin¢jami, kai praSyma ar skundg pateikia
uzsienio valstybés institucija, kitas uzsienio subjektas ar tarptautiné organizacija. Kiti nevalstybine
kalba parasyti prasSymai ir skundai nagrin¢jami bendra tvarka tik tada, jeigu visg praSymo ar skundo
tekstg ir prie jo pridéty dokumenty teksta j lietuviy kalbg iSsivercia ir jy vertimo kopijas pateikia
prasyma ar skundg Tarnybai teikiantis asmuo.

28. Tarnyboje praSymai ir skundai nagrin¢jami tik pagal Tarnybos kompetencija, jeigu jie yra
tiesiogiai susije su jos veiklos rezultatais. Jeigu Tarnyba néra jgaliota spresti jai pateiktame praSyme
ar skunde isdéstyty klausimy, ne véliau kaip per 5 darbo dienas nuo prasymo ar skundo gavimo dienos
jis persiun¢iamas kompetentingai institucijai (Tarnyba pasilieka kopija), i§skyrus atvejus, Kkai teisés
aktai numato, kad besikreipiantis asmuo turi pats kreiptis | atitinkamas institucijas pagal
kompetencija, ir apie tai praneSama asmeniui, paaiSkinant persiuntimo priezastj.

29. Jeigu Tarnyba néra jgaliota spresti jai pateiktame praSyme ar skunde iSdéstyto klausimo ir néra
kito subjekto, kuriam galéty perduoti ji nagrinéti pagal kompetencija, apie tai ne véliau kaip per 5
darbo dienas nuo praSymo ar skundo gavimo Tarnyboje dienos turi biiti praneSama ji pateikusiam
asmeniui, paaiSkinant nenagrinéjimo priezastis.

30. Prasymai ir skundai, kuriy turinys nekonkretus, nesuprantamas ar néra iSdéstyta konkreti
problema, kurie grindziami akivaizdziai tikrovés neatitinkanciais faktais arba kreipiamasi dél
darbuotojy veiksmy ar neveikimo, nurodant tik prielaidas (nuomong¢) dél galbiit neteiséty darbuotojy
veiksmy ar neveikimo, bet nenurodant konkreciy aplinkybiy ar fakty, pagrindZianciy Sias prielaidas,
ir tie, kurivose neformuluojamas konkretaus pra§ymas ar reikalavimas Tarnybai, nenagrinéjami,
18skyrus atvejus, kai Savivaldybés kontrolierius nusprendzia kitaip.

31. PraSymai ir skundai, kuriuose keliami tie patys klausimai, dél kuriy atsakymg yra pateikusi ar
sprendimg priémusi Tarnyba ar kitas kompetentingas vieSojo administravimo subjektas, ir asmuo
nepateikia naujy duomeny, leidZianc¢iy abejoti ankstesnio atsakymo pagristumu ar ginCyti priimta
sprendima, Savivaldybés kontrolieriaus sprendimu gali biiti nenagrin¢jami.

32. PraSymai ir skundai, kuriy turinys jZeidus, neatitinkantis moralés normy arba kuriuose grasinama,
kurstoma tauting, rasing, religiné ar socialiné nesantaika, prievarta, Tarnyboje registruojami nustatyta
tvarka, bet nenagrinéjami. Sprendimg dél Siame punkte nurodyto jZeidzian¢io ar geros moralés
neatitinkan¢io turinio prasymo ar skundo nenagrin¢jimo priima Savivaldybés kontrolierius.
Savivaldybés kontrolieriaus sprendimu apie asmens elgesj, turintj nusikaltimo, baudziamojo
nusizengimo ar administracinio teis€s pazeidimo pozymiy, gali biiti praneSama kompetentingoms
institucijoms. Asmenys, teikiantys praSymus, skundus, privalo sgZiningai naudotis jiems suteiktomis
teisémis ir jomis nepiktnaudZiauti.

33. Asmeny kreipimaisi, pateikti Apraso 8 p. nurodytais buidais, taciau kurie neturi praS§ymo ar skundo
pozymiy ir kuriuose iSdéstoma asmens nuostata tam tikru klausimu, praneSama apie institucijos
veiklos pager¢jima ar trukumus, pateikiami pasidilymai, kaip pagerinti institucijos veikla,
atkreipiamas démesys ] tam tikra situacijg ar padétj, taip pat jei praSymai ar skundai yra pateikti tik
kaip kopija Tarnybai ir tai praSyme ar skunde yra aiSkiai nurodyta, turi biiti priimti, uzregistruoti,
Jvertintas jy turinys, su jais turi biiti susipazindintas Savivaldybés kontrolierius, tatiau j juos néra
atsakoma, jei Savivaldybés kontrolierius nenusprendzia kitaip.



34. PraSymai ar skundai, pateikti nesilaikant Apraso 14 ar 16 punktuose nustatyty reikalavimy, per 5
darbo dienas nuo prasymo ar skundo gavimo institucijoje dienos naudojant asmens praSyme ar skunde
nurodyta kontakting informacijg grazinami (arba, jei dokumentai elektroniniai, pateikiama toliau
i8déstyta informacija) asmeniui, pateikusiam praSyma ar skunda, nurodant tokio prasymo ar skundo
grazinimo priezastis, sitilant iStaisyti nustatytus trikumus ir nustatant terming, kuris negali biiti
trumpesnis kaip 5 darbo dienos, trikumams iStaisyti, jei Savivaldybés kontrolierius nenusprendzia
kitaip. Kai per institucijos nustatyta terming asmuo nepateikia institucijai pagal ApraSo 14 ir 16
punktuose nustatytus reikalavimus jforminto prasymo ar skundo, toks prasymas ar skundas laikomas
nepaduotu.

35. Nagrin¢jant prasymus ir skundus teisés akty nustatyta tvarka turi buti uztikrinta asmens duomeny
ir kitos pagal jstatymus saugomos informacijos apsauga.

36. Asmuo, kurio veiksmai, neveikimas arba sprendimas skundziami, ir tretieji suinteresuoti asmenys,
kuriy teiséms ir pareigoms praSymo ar skundo nagrin¢jimas ir atsakymas j jj turés tiesioginj poveiki,
turi teis¢ pateikti Tarnybai praSyma susipazinti su praSymo ar skundo ir jo priedy, taip pat atsakymo
turiniu, i§skyrus teis¢ susipazinti su asmens duomeny arba kita pagal jstatymus saugoma informacija.
37. PraSymus d¢l bendro pobiidZio informacijos, gautus per bendro naudojimo el. pasto dézutes,
nagringja Savivaldybés kontrolieriaus paskirtas darbuotojas.

38. Atsakymai j elektroninius praSymus saugomi 180 dieny nuo atsakymo pateikimo dienos el. pasto
dézutéje.

39. PraSymai ar skundai, kuriuos dél ty paciy klausimy pradéjo nagrinéti iSankstinio ginéy
nagrinéjimo ne teismo tvarka institucija ar teismas, Savivaldybés kontrolieriaus sprendimu gali biiti
nenagrinéjami.

V SKYRIUS
ATSAKYMU | PRASYMUS IR SKUNDUS RENGIMAS, PASIRASYMAS IR
PATEIKIMAS ASMENIMS

40. Atsakymai | praSymus ir skundus rengiami atsizvelgiant j jy turinj, t. y. teisés akty nustatyta
tvarka pateikiama prasoma informacija, praSomo dokumento kopija, nuorasas, aiSkiai ir
argumentuotai atsakoma ] asmens klausimus, motyvuotai iSdéstoma Tarnybos pozicija dél asmens
keliamy klausimy, nurodant praSymo ar skundo nagrin¢jimui jtakos tur¢jusias aplinkybes ir
konkrecias teisés akty nuostatas, kuriomis remtasi vertinant praSymo ar skundo turinj, ar kt.

41. ] praSymus ir skundus atsakoma valstybine kalba, gali biiti atsakoma ir kitomis uzsienio kalbomis,
kai vadovaujantis teisés aktais praSyma ar skundg pateikia uZsienio valstybés institucija, kitas
uzsienio subjektas ar tarptautiné organizacija.

42. Kai asmuo pateikia praSyma ar skundg elektroninémis priemonémis, pastu arba atvykes tiesiai |
Tarnybg ir nenurodo pageidaujamo atsakymo gavimo btido, Tarnyba turi teis¢ pasirinkti atsakymo
pateikimo asmeniui biida.

43. Asmeniui sutikus, atsakymas ] praSyma ar skunda gali biiti pateiktas garso nuotolinio perdavimo
ir jraS§ymo priemonémis. Prie§ teikdamas atsakymg nurodytu budu, Tarnybos darbuotojas privalo
prisistatyti (pasakyti savo varda ir pavarde, pareigas), turi gauti asmens sutikima dél atsakymo
pateikimo Zodziu ir dél pokalbio fiksavimo garso nuotolinio perdavimo ir jraSymo priemonémis, taip
pat pateikti informacijg apie Siy duomeny tvarkymg Tarnyboje, vadovautis kitomis Apraso VI
skyriaus nuostatomis. Asmeniui sutikus, pradedamas pokalbio fiksavimas.

44. Atsakymus ] raSytinius praSymus ir skundus pasiraSo Savivaldybés kontrolierius.

45. Tarnybos atsakymus j praSymus ir skundus registruoja DBSIS uz dokumenty registravimo
funkcijg atsakingas darbuotojas.



46. Atsakymus ] gautus praSymus dél bendro pobtidzio informacijos pateikimo rengia darbuotojas,
kuriam atsakymga parengti paveda Savivaldybés kontrolierius. Siais atvejais darbuotojas atsako i$
karto arba ne véliau kaip kitg darbo dieng i§ elektroninio pasto kontrole@kedainiai.lt.

47. DBSIS parengtus ir el. parasu pasiraSytus atsakymus bei pastu siunc¢iamus atsakymus j praSymus
ir skundus i$siunc¢ia uz dokumenty registravimo funkcijg atsakingas darbuotojas.

48. Tarnyba, pateikusi atsakyma j asmens prasymga ar skundg, véliau pastebéjusi pateiktame atsakyme
esanCiy spausdinimo, skai¢iavimo arba faktiniy duomeny klaidy, savo iniciatyva iStaiso pastebétas
klaidas ir i$siuncia pakartotinai pakoreguota atsakymag asmeniui.

49. Tarnyba, gavusi pagrijsta asmens kreipimasi dél atsakyme j praSymag ar skundg esanciy
spausdinimo, skai¢iavimo arba faktiniy duomeny klaidy, ne véliau kaip per 3 darbo dienas jas iStaiso
ir grazina asmeniui itaisyta atsakyma arba nurodo, kodél klaidos nebuvo taisomos.

50. Jeigu asmuo nesutinka su Tarnybos atsakymu j jo praSyma ar skundg arba jeigu per nustatyta jo
nagrinéjimo terming atsakymas asmeniui nebuvo issiystas, jis turi teis¢ paduoti skunda Lietuvos
administraciniy gincy komisijai Lietuvos Respublikos administraciniy gincy komisijy jstatyme
nustatyta tvarka arba Lietuvos administraciniam teismui Lietuvos Respublikos administraciniy byly
teisenos jstatyme nustatyta tvarka.

51. Asmuo gali pateikti skundg dél Tarnybos darbuotojo veiksmy arba neveikimo — tokie skundai
perduodami Savivaldybés kontrolieriui. Dél Tarnybos darbuotojy galimo piktnaudziavimo,
biurokratizmo arba kitaip pazeidziamy zmogaus teisiy ir laisviy vieSojo administravimo srityje asmuo
turi teis¢ pateikti skundg Lietuvos Respublikos Seimo kontrolieriui Lietuvos Respublikos Seimo
kontrolieriy jstatyme nustatyta tvarka.

52. Tarnybos atsakyme, kuriame nurodomos atsisakymo patenkinti besikreipian¢io asmens praSyma
ar skunda priezastys, Tarnybos praneSime, kuriame asmuo informuojamas apie asmens praSymo ar
skundo nenagrinéjimo priezastis, ir atsakyme, kuris gali daryti jtakg besikreipiancio asmens teiséms
ir jstatymais saugomiems interesams, turi biiti nurodoma tiksli atsakymo arba praneSimo apskundimo
tvarka ir institucijos (-y), kuriai (-ioms) gali biiti paduotas skundas, pavadinamas (-ai) ir adresas (-ai),
taip pat terminas (-ai), per kurj (-iuos) gali buti pateiktas skundas.

53. Jeigu Apraso 52 punkte nurodyti atsakymai asmeniui teikiami garso nuotolinio perdavimo ir
jraSymo priemonémis, tiksli Tarnybos atsakymo apskundimo tvarka ir institucijos (-y), kuriai (-ioms)
gali biiti paduotas skundas, pavadinamas (-ai) ir adresas (-ai), taip pat terminas (-ai), per kurj (-iuos)
gali biti pateiktas skundas, asmeniui nurodomi zodZiu, kartu nurodant ir tvarka, kaip asmuo gali gauti
tokio Zodziu pateikto atsakymo garso jrasa.

VI SKYRIUS
ASMENU APTARNAVIMO REIKALAVIMAI

54. ] Tarnyba atvykusius asmenis aptarnauja Savivaldybés kontrolierius arba darbuotojas, kuriam
Savivaldybés kontrolieriaus pavedé aptarnauti atvykusj asmenj.

55. Darbuotojas, kuriam pavesta aptarnauti atvykusius asmenis turi kurti vienodai teigiamus ir
pagarbius santykius su visais asmenimis, laikydamasis jy aptarnavimo reikalavimy:

55.1. prisistatyti asmeniui (nurodyti savo pareigas, varda ir pavarde);

55.2. i8klausyti, prireikus papraSyti placiau paaiSkinti praSymo ar skundo esmg;

55.3. turi suteikti asmeniui aktualig ir iSsamig informacija;

55.4. nurodyti galimus dokumenty pateikimo biidus ir tai, kokius dokumentus reikéty pateikti, kad
asmens praSymas ar skundas biity iSnagrinétas;

55.5. informuoti, j kokig institucijg asmuo turéty kreiptis, jeigu Tarnyba nekompetentinga nagrinéti
asmens praSyma ar skunda.
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VIil. APTARNAVIMAS TELEFONU

56. Tarnyboje uz asmeny aptarnavimg telefonu yra atsakingi visi darbuotojai.

57. Darbuotojy, aptarnaujanciy asmenis telefonu, uzdavinys operatyviai ir kvalifikuotai iSspresti
asmens klausimas. Darbuotojai privalo trumpai ir suprantamai paaiskinti: ar Tarnyba kompetentinga
spresti asmeniui ripima klausima; kokius dokumentus (pazyma, pareiSkimg, kitus dokumentus) ir
kaip (asmeniskai ar pastu) reikia pateikti, kad asmens klausimas bty iSnagrinétas; | kokig kitg
institucijg asmuo gali kreiptis, jeigu Tarnyba yra nekompetentinga spresti asmeniui ripima klausima,
ir nurodyti tos institucijos adresg bei telefono numer;j.

58. Aptarnaudamas asmenj telefonu, darbuotojai turi laikytis Siy taisykliy:

58.1. pakelti telefono ragelj pries trecig skambutj (pageidautina);

58.2. prisistatyti skambinanc¢iajam, pasakydamas institucijos pavadinimg, savo pareigas ir pavarde;
58.3. atidziai iSklausyti, prireikus paprasyti placiau paaiskinti praSyma;

58.4. aiskiai ir tiksliai atsakyti j klausimus;

58.5. pasistengti i§ karto atsakyti ] klausimus, prireikus laiko i§samiam atsakymui parengti, tiksliai
nurodyti kito pokalbio telefonu laikg arba pasiiilyti perduoti atsakyma kita komunikacijos priemone;
58.6. ramiai kalbétis, mandagiai atsisveikinti.

VIl SKYRIUS
ASMENU APTARNAVIMO KOKYBES VERTINIMAS

59. Tarnyba uztikrina galimybe¢ asmenims anonimiskai pareikSti nuomong apie praSymy ir skundy
nagringjima ir asmeny aptarnavimo Tarnyboje kokybe, siekdama nustatyti:

59.1. ar asmenys yra pakankamai informuoti apie Tarnybos darbo laika;

59.2. ar asmenims patogus Tarnyboje nustatytas asmeny priémimo laikas;

59.3. ar asmenims tenka ilgai laukti priémimo;

59.4. ar asmenys mandagiai aptarnaujami Tarnyboje;

59.5. ar aiSkiai ir tiksliai buvo atsakyta j praSyma ar skunda;

59.6. per kiek laiko asmenys sulauké atsakymo } pateikta praSymg ar skunda;

59.7. ar asmenys informuoti apie veiksmus, kuriy Tarnyba émési nagrinédama jy praSyma ar skunda;
59.8. kitus Tarnybai rapimus klausimus, susijusius su praS§ymy ir skundy nagringjimu ir asmeny
aptarnavimu.

60. Asmeny kreipimysi vertinimo ir skundy duomenys naudojami apibendrinant Tarnybos metinius
veiklos rezultatus:

60.1. kiek praSymy ir skundy per metus buvo iSnagrinéta grei€iau nei per nustatyta termina;

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

60.3. kiek per metus uzfiksuota atvejy, kai asmenys kreipési j Savivaldybés kontrolieriy skysdami
pateikta atsakymag i jy praSyma ar skundg arba juos aptarnavusj Tarnybos darbuotoja;

60.4. ar i§samiai atsakyta ] praSyma ar skunda.

IX SKYRIUS
BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

61. Sis Aprasas gali biiti kei¢iamas ar pripaZjsta netekusiu galios Savivaldybés kontrolieriaus
jsakymu.




