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PILIECIU IR KITU ASMENU APTARNAVIMO IR INFORMACIJOS TEIKIMO
PAKRUOJO RAJONO SAVIVALDYBES KONTROLES IR AUDITO TARNYBOJE
TVARKA

I. BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Pilieciy ir kity asmeny aptarnavimo ir informacijos teikimo Pakruojo rajono savivaldybés
kontrolés ir audito tarnyboje tvarka (toliau — Tvarka) reglamentuoja pilieciy ir kity asmeny (toliau
— asmeny) aptarnavima ir informacijos teikima Pakruojo rajono savivaldybés kontrolés ir audito
tarnyboje (toliau — Tarnyba).

2. Tarnybos tarnautojai aptarnaudami asmenis, nagrinédami prasymus ar skundus,
vadovaujasi pagarbos zmogaus teiséms, teisingumo, saziningumo ir protingumo, istatymo
virSenybés,  objektyvumo,  proporcingumo, nepiktnaudziavimo  valdzia, tarnybinio
bendradarbiavimo, efektyvumo, subsidiarumo principais, o teikdami asmenims informacija —
informacijos i§samumo, tikslumo, teisétumo ir objektyvumo principais.

3. Valstybés tarnautojai negali nagrinéti praSymo ar skundo asmens, su kuriuo sieja
giminystés ar svainystés rysiai, jeigu tarp jo ir asmens yra tarnybiniai santykiai arba jei yra kity
priezas¢iy, galinCiy sukelti interesy konflikta. ISaiSkéjus tokioms aplinkybéms, valstybés
tarnautojai turi nusiSalinti patys arba buti nuSalinti VieSojo administravimo istatyme nustatyta
tvarka.

4. Tarnyboje nagrin¢jami tokie raSytiniai praSymai ar skundai, kurie:

4.1. parasyti valstybine kalba (81 nuostata netaikoma praSymams, siun¢iamiems pastu);

4.2. paraSyti iskaitomai;

4.3. asmens pasiraSyti, nurodytas jo vardas, pavardé, gyvenamoji vieta (jeigu kreipiasi fizinis
asmuo) arba pavadinimas, kodas, buveinés adresas (jeigu kreipiasi juridinis asmuo) ir duomenys rySiui
palaikyti.

5. Neiskaitomi, nesuprantamai iSdéstyti prasymai ir skundai grazinami pareiSkéjui, nurodant
grazinimo priezasti.
6. Prasymai ir skundai, kuriuose nenurodytas pareiSkéjo vardas ir pavardé, nenurodytas

adresas arba jie pareiSkéjo nepasiraSyti, savivaldybés kontrolieriaus sprendimu paliekami
nenagrinéti; pateikta informacija gali biiti panaudota vykdant planini ar neplaninj pavedima ar
uzduoti, jeigu pateikta prasyme, skunde informacija tokiam tikslui yra naudinga.

7. Nevalstybine kalba gautus praSymus ir skundus i lietuviy kalba iSver¢ia Tarnybos
tarnautojai arba samdoma vertéjy imoné¢. PareiSkéjui atsakoma valstybine kalba.

8. Asmeniul ir pareiSkéjui neteikiama privati informacija apie kitus asmenis.

9. Su Sia Tvarka galima susipazinti Tarnybos patalpose, Pakruojo rajono savivaldybés
tinklalapyje. Asmenys Tarnyboje aptarnaujami darbo laiku.

10. Uz Sios Tvarkos igyvendinima atsako savivaldybés kontrolierius.

11. Sioje Tvarkoje vartojamos savokos:

Asmeny aptarnavimas — veikla, apimanti asmeny aptarnavima jiems atvykus i Tarnyba,
aptarnavima telefonu, praSymu ir skundy, gauty tiesiai i§ asmeny ar atsiysty pastu, nagrinéjima.
PareiSkéjas — asmuo, jteikes ar atsiuntes Tarnybai raSytin praSyma ar skunda.

PraSymas — asmens kreipimasis rastu ar zodziu { Tarnyba, nesusijgs su pareiSkéjo teisiy ar teiséty
interesy pazeidimu, praSant iSduoti dokumenta, patvirtinantj tam tikra juridini fakta, ar atlikti kitus
administracinius veiksmus; iSdéstant asmens nora, pageidavima, nuostata tam tikru klausimu;
pranesSant apie institucijos veiklos trikumus, valstybés tarnautoju ar darbuotojy piktnaudziavima
ar neteisétus veiksmus, kurie susij¢ su savivaldybés ar daugelio zmoniy, o ne konkretaus asmens,
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interesy ir teisiy paZeidimu; pateikiant pasitilymus ka nors pagerinti vieSojo administravimo,
vieSyju paslaugy teikimo ar kitose srityse; atkreipiant démesi | tam tikra padétj ir sitilant ka nors
patobulinti, pakeisti, nuveikti ar susilaikyti nuo veiklos.

Privati informacija — ypatingi fizinio asmens duomenys, kaip juos nustato Asmens duomeny
teisinés apsaugos istatymas, informacija apie asmeni ir jo Seimos gyvenima, su fizinio asmens
garbe ir orumu susijusi informacija ir pagal teisés aktus neskelbtina informacija apie zmogaus
privaty gyvenima.

Skundas — kreipimasis { Tarnyba nurodant, kad yra paZeistos asmens teisés ar teiséti interesai, ir
prasoma juos apginti.

II. ASMENU APTARNAVIMAS JIEMS ATVYKUS | TARNYBA

12.  Atvykusius { Tarnyba asmenis aptarnauja savivaldybés kontrolierius arba jo igaliotas
asmuo. Asmenys gali biiti nukreipti i kitas institucijas pagal ju kompetencija spresti asmenims
rupimus klausimus.

13. Atvyke { Tarnyba asmenys pradymus ir skundus gali pateikti ir rastu, ir Zodziu. Zodiniai
prasymai priimami tik tais atvejais, kai juos galima iSnagrinéti ir iSspresti tuoj pat, nepazeidziant
asmens ar Tarnybos interesy.

14.  Asmeny aptarnavimo klausimas, jy pageidavimu, gali bti i§ anksto derinamas telefonu.
Atsiradus nenumatytoms aplinkybéms ir pasikeitus suderintam aptarnavimo laikui, atsakingas
tarnautojas apie tai ispéja asmenj.

15. Asmenys turi galimybg pareiksti savo nuomong apie aptarnavimo kokybe ir i§déstyti savo
pageidavimus ir pasitlymus Pilie€iy ir kity asmeny pageidavimuy, pasitlymuy, pastaby ir skundy
knygoje, kuria, asmens praSymu, pateikia savivaldybés kontrolierius arba jo jgaliotas asmuo.

III. PRASYMU IR SKUNDU REGISTRAVIMAS IR JU NAGRINEJIMAS

16.  PraSymus ir skundus savivaldybés kontrolierius arba jo jgaliotas asmuo registruoja
specialiame Zzurnale. Ant praSymo arba skundo uzraSoma praSymo arba skundo gavimo data ir
registracijos numeris.

17. Savivaldybés kontrolierius nagrinéja i§ gyventoju gaunamus praSymus, praneSimus,
skundus ir pareiSkimus dél savivaldybés 1ésy ir turto, patikéjimo teise valdomo valstybés turto
naudojimo, valdymo ir disponavimo juo ir teikia iSvadas dél tokio tyrimo rezultaty.

18.  Asmeniui, iteikusiam praSyma arba skunda, jteikiamas praSymo arba skundo priémimo
fakta patvirtinantis dokumentas, kuriame nurodoma skundo priémimo data, skunda priémusio
pareigiino, valstybés tarnautojo ar darbuotojo vardas, pavarde, telefono numeris, skundo
registracijos numeris, arba jteikiama priimto dokumento kopija su atitinkama atzyma. Skundo
priemimo fakta patvirtinantis dokumentas asmeniui iteikiamas arba siunciamas paStu ar
elektroniniu pastu.

19. Jeigu Tarnyba neigaliota spresti praSyme ar skunde iSdéstyty klausimy, praSymas ar
skundas per 5 darbo dienas nuo jo gavimo dienos persiunciamas kompetentingai institucijai ir
apie tai informuojamas pareiskéjas.

20. Draudziama persiysti skunda nagrinéti vieSojo administravimo subjektui, jo
administracijos padaliniui arba perduoti nagrinéti pareigtinui, valstybés tarnautojui ar darbuotojui,
kuriy veiksmai yra skundziami.

21. Skundas nenagrinéjamas, jeigu teismas ar tas pats vieSojo administravimo subjektas jau
yra priémes administracinés procediiros sprendima tuo paciu klausimu ir asmuo nepateikia naujy
faktiniy duomeny, leidzian¢iy gin€yti sprendima, taip pat jeigu nuo skunde nurodyty pazeidimy
padarymo iki skundo padavimo yra pra¢j¢ daugiau kaip vieneri metai. Apie sprendima nenagrinéti
skundo praneSama asmeniui ne véliau kaip per 5 darbo dienas nuo skundo gavimo dienos.
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22,  Kai praSymuose ar skunduose nurodyty klausimy sprendimas priskirtas teismy
kompetencijai, per 5 darbo dienas apie tai praneSama pilieciui rastu ir grazinamas jo praSymas ar
skundas.

23. Prasymai, kuriuose skundziami kity instituciju pareigiiny veiksmai dél ju piktnaudziavimo
ar biurokratizmo, ne véliau kaip per 5 darbo dienas grazinami pilieiams. Rastu iSaiSkinama
jiems, kad tokius skundus nagrin¢ja Seimo kontrolieriy istaiga.

24.  Uzregistruoti ir priimti vykdyti pilieiy praSymai nagrinéjami laikantis §iy nuostaty:

24.1. Kai praSyma ar skunda pasiraSo keli pilieciai, atsakoma pirmajam praSyma ar skunda
pasirasiusiam asmeniui arba praSyme ar skunde nurodytam asmeniui.

24.2. Prasymas ar skundas turi biiti iSnagrinétas per 20 darbo dieny. Dél objektyviu priezasciu
terminas gali biiti pratgstas, bet ne ilgiau kaip 10 darbo dieny. Asmeniui apie termino pratgsima
praneSama raStu arba elektroniniu pastu (kai skundas gautas elektroniniu pastu) ir nurodomos
pratgsimo priezastys.

24.3. D¢l prasymo, skundo, adresuoto keliems vieSojo administravimo subjektams ir
priklausancio keliy vieSojo administravimo subjekty kompetencijai, administracing procediira
pradeda ir skundo nagrinéjima organizuoja pirmasis skunde nurodytas viesojo administravimo
subjektas. Kiti administracin¢je procediroje dalyvaujantys vieSojo administravimo subjektai
privalo per 10 darbo dieny nuo skundo gavimo dienos pateikti pagal kompetencija savo
pasitlymus d¢l skundo sprendimo administracing procediira prad¢jusiam vieSojo administravimo
subjektui.

IV. ISNAGRINETU PRASYMU IR SKUNDU REZULTATU [FORMINIMAS

25. Apie prasymuy ar skundy nagrin¢jimo rezultatus pareiSkéjui praneSama laisvos formos
raStu, kuriame turi buti motyvuotai atsakyta { visus pareiSkéjo keliamus klausimus, nurodyta,
kokiy priemoniy buvo (ar bus) imtasi ir kas atsakingas uz juy igyvendinima.

26.  Atsakyme apie nepatenkinta praSyma ar skunda turi buti nurodyti praSymo ar skundo
nepatenkinimo motyvai, pagristi teisés akty nuostatomis, kur ir kokia tvarka gali biiti apskystas Sis
atsakymas.

V. APTARNAVIMAS TELEFONU

217. Tarnyboje asmenis telefonu aptarnauja savivaldybés kontrolierius arba jo jgaliotas asmuo.
28. Aptarnavimo telefonu uzdavinys — orientuoti asmeni, kuris kreipiasi i Tarnyba, kad
operatyviai ir kvalifikuotai buty iSsprestas jo keliamas klausimas. Jam reikia trumpai ir
suprantamai paaiskinti:

28.1. ar Tarnyba kompetentinga spresti asmeniui riipima klausima;

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

28.3. i kokia kita institucija asmuo gali kreiptis, jeigu Tarnyba nekompetentinga sprgsti asmeniui
ripimo klausimo, ir nurodyti tos institucijos adresa bei telefono numer;j.

29.  Aptarnaujant asmenis telefonu laikomasi Siy nuostaty:

29.1. pakelti telefono ragel;j pries trec¢ia skambutj (pageidautina);

29.2. prisistatyti skambinanc¢iajam: pasakyti institucijos pavadinima, savo pareigas ir pavardg;
29.3. atidziai isklausyti asmeni, prireikus papraSyti patikslinti kreipimosi esmg;

29.4. aiskiai ir tiksliai atsakyti { asmens klausimus;

29.5. pasistengti 1§ karto atsakyti { klausima, prireikus laiko iSsamiam atsakymui parengti —
tiksliai nurodyti kito kontakto telefonu ar kita rySiy priemone laika;

29.6. ramiai kalbétis, mandagiai atsisveikinti.
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VI. VISUOMENES INFORMAVIMAS, INFORMACIJOS RENGIMAS IR
TEIKIMAS

30. Visuomenés informavima apie Tarnybos veikla, siekiant ja jtraukti ; problemu svarstyma
ir sprendima, organizuoja savivaldybeés kontrolierius. Nejgalioto asmens pateikta informacija apie
Tarnybos veikla yra to asmens asmeniné€ nuomong.

31. Savivaldybés interneto svetain¢je www.pakruojis.It teikiama §i informacija apie Tarnybos
veikla:

31.1. Tarnybos funkcijos;

31.1. Tarnybos darbuotojy vardai, pavardés;

31.2. Tarnybos tarnautojy kontaktinio telefono numeriai, elektroninio pasto adresai;

31.3. Tarnybos darbo ir priémimo valandos;

31.4. kita informacija, aktuali rajono gyventojams.

32. Informacija apie Tarnybos veikla asmenims teikiama pagal ju rasytinius praSymus, kurie
Tarnybai pateikiami tiesiogiai ar siunciami paStu. Pagal Zodini praSyma informacija teikiama,
jeigu ji gali buti teikiama Zodziu ir jeigu asmuo nereikalauja pateikti jos rastu.

33. Informacija pareiskéjui turi biiti pateikiama ne véliau kaip per 20 darbo dieny nuo
praSymo gavimo istaigoje dienos. Jeigu praSoma daug ar sudétingos informacijos, istaigos
vadovas turi teisg pratesti §i terming dar iki 20 darbo dieny ir apie tai ne véliau kaip kita darbo
diena rasStu pranesti pareiskéjui, taip pat nurodyti pratgsimo priezastis. Jeigu pareiSkéjo buvo
paprasyta patikslinti ar papildyti praSyma, tai informacijos pateikimo terminas skai¢iuojamas nuo
patikslinto ar papildyto praSymo gavimo istaigoje dienos.

34. [statymy nustatytais atvejais informacija gali biiti neteikiama. Apie tai praneSama praSyma
pateikusiam asmeniui ir nurodoma nesuteikimo prieZastis.

VII. ASMENU APTARNAVIMO KOKYBES VERTINIMAS

35. Metams pasibaigus, savivaldybés kontrolierius parengia ataskaitiniais metais gauty
prasymu ir skundy nagrinéjimo suvestines. Sie duomenys naudojami apibendrinant metinius
veiklos rezultatus, jie gali buiti naudojami planuojant kity mety veikla.

36. [rasai asmeny pageidavimy, pasitilymy ir pastaby knygoje naudojami sprendimams dél
asmeny aptarnavimo kokybés gerinimo priimti.

VIII. BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

37.  Pilie¢iy praSymai ir skundai bei medZiaga susijusi su jy nagrin¢jimu saugomi teisés akty
nustatyta tvarka.
38. Siose taisyklése neaptartais atvejais vadovaujamasi VieSojo administravimo jstatymo,

Teisés gauti informacija 1§ valstybés ir savivaldybiu institucijy ir istaigy istatymo, Asmens
duomeny teisinés apsaugos istatymo ir kity istatymy nuostatomis.




