Suvestiné redakcija nuo 2019-01-18 iki 2020-06-17

Isakymas paskelbtas: TAR 2016-02-11, i. k. 2016-02620

KLAIPEDOS MIESTO SAVIVALDYBES
ADMINISTRACIJOS DIREKTORIUS

ISAKYMAS
DEL ASMENU APTARNAVIMO KLAIPEDOS MIESTO SAVIVALDYBES
ADMINISTRACIJOJE TVARKOS APRASO PATVIRTINIMO

2016 m. vasario 10 d. Nr. AD1-411
Klaipéda

Vadovaudamasis Lietuvos Respublikos vietos savivaldos jstatymo 29 straipsnio 8 dalies 2
punktu, Asmeny praSymy nagringjimo ir jy aptarnavimo vie$ojo administravimo institucijose,
jstaigose ir kituose vie$ojo administravimo subjektuose taisyklémis, patvirtintomis Lietuvos
Respublikos Vyriausybés 2007 m. rugpjucio 22 d. nutarimu Nr. 875 ,Dél Asmeny prasymy
nagrin€jimo ir jy aptarnavimo vieSojo administravimo institucijose, jstaigose ir kituose viesojo
administravimo subjektuose taisykliy patvirtinimo* (2015 m. rugpjucio 26 d. nutarimo Nr. 913
redakcija), ir siekdamas reglamentuoti asmeny aptarnavimo reikalavimus ir procediras Klaipédos
miesto savivaldybés administracijoje:

1.Tvirtinu:

1.1. Asmeny aptarnavimo Klaipédos miesto savivaldybés administracijoje tvarkos aprasa
(pridedama);

1.2. PraSymo, skundo ar kito kreipimosi priémimo faktg patvirtinan¢io dokumento forma (1
priedas);

1.3. PraSymo dél asmeny priémimo forma (2 priedas);

1.4, Asmeny atsiliepimy ir pasiilymy dél aptarnavimo ir paslaugy kokybés formag (3
priedas).

2.1pareigoju Klaipédos miesto savivaldybés administracijos struktiiriniy padaliniy
vadovus ir darbuotojus uztikrinti, kad nagrin¢jant asmeny prasymus ir aptarnaujant asmenis bity
laikomasi Siuo jsakymu patvirtinto Asmeny aptarnavimo Klaipédos miesto savivaldybés
administracijoje tvarkos apraSo reikalavimy.

3. Skelbiu §j jsakymg Teisés akty registre ir Klaipédos miesto savivaldybés interneto
svetaingje.

4. Pripazjstu netekusiu galios Klaipédos miesto savivaldybés administracijos
direktoriaus 2007 m. spalio 16 d. jsakyma Nr. AD1-2340 ,,D¢él asmeny aptarnavimo ir jy prasymy,
skundy (praneSimy) priémimo ir nagrinéjimo Klaipédos miesto savivaldybés administracijoje®.

5. Skiriu Informavimo ir e. paslaugy skyriaus Vieno langelio ir e. paslaugy poskyrio
vedéja atsakingg uz $io jsakymo vykdymo kontrole.

Papildyta punktu:
Nr. AD1-112, 2019-01-17, paskelbta TAR 2019-01-17, i. k. 2019-00732

Savivaldybés administracijos direktorius Saulius Budinas


https://www.e-tar.lt/portal/legalAct.html?documentId=45e1fac01a5911e9875cdc20105dd260

PATVIRTINTA

Klaipédos miesto savivaldybés administracijos
direktoriaus 2016 m. vasario 10 d.

isakymu Nr. AD1-411

(Klaipédos miesto savivaldybés administracijos
direktoriaus 2019 m. sausio 17 d.

jsakymo Nr. AD1-112. redakcija)

ASMENU APTARNAVIMO KLAIPEDOS MIESTO SAVIVALDYBES
ADMINISTRACIJOJE TVARKOS APRASAS

| SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Asmeny aptarnavimo Klaipédos miesto savivaldybés administracijoje tvarkos apraSas
(toliau — ApraSas) nustato fiziniy ir juridiniy asmeny (toliau — asmenys) aptarnavimo rastu,
elektroniniais ryS$iais ir jiems atvykus ] Klaipédos miesto savivaldybés administracijg (toliau —
Administracija) reikalavimus ir procediiras.

2. Vadovaujantis Siuo Aprasu:

2.1. nagriné¢jami asmeny praSymai Administracijai, kuriuose iSdéstoma asmens nuostata tam
tikru klausimu, praneSama apie Administracijos veiklos pageréjima ar trikumus ir pateikiami
pasiiilymai, kaip juos iStaisyti, informuojama apie Administracijos darbuotojy piktnaudziavimg ar
neteisétus veiksmus, nesusijusius su konkretaus asmens teiséty interesy ir teisiy pazeidimu,
atkreipiamas démesys j tam tikrg padétj, kitokie asmeny praSymai Administracijai, i§skyrus asmeny
skundus, kurie nagriné¢jami Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatymo nustatyta tvarka;

2.2. priimami asmeny skundai dél paZzeisty jy teisiy ar teis€ty interesy, iSsiunciami
administracinés procediiros sprendimai.

3. Nagrinéjant asmeny praSymus ir skundus Sio ApraSo nuostatos taikomos tiek, kiek ty
klausimy nereglamentuoja Lietuvos Respublikos jstatymai ar jy pagrindu priimti kiti teisés aktai.

4. Siame Aprase vartojamos savokos:

4.1. Asmenis aptarnaujantis darbuotojas — tiesiogiai su asmenimis bendraujantis
Administracijos darbuotojas, turintis jgaliojimus aptarnauti asmenis, spresti asmenims rapimus
klausimus elektroniniais rysiais.

4.2. Asmeny aptarnavimas — veikla, apimanti asmeny aptarnavimg rastu, elektroniniais
ry$iais (internetu, elektroniniu pastu, faksu, telefonu) ir jiems atvykus i Administracijg bei asmeny
praSymy ir skundy, pateikty rasStu tiesiogiai, paStu ir elektroniniais rysiais, pri€mima, registravima,
perdavima toliau tvarkyti ir atsakymy iSsiuntimg (iteikimag).

4.3. Asmeny aptarnavimo padaliniai — Administracijos struktiiriniai padaliniai, kuriuose
aptarnaujami (priimami) ] Administracijg besikreipiantys asmenys.

4.4. Atsakymas — atsizvelgiant j praSymo turinj, zodZiu, rastu ar elektroniniu btidu asmeniui
teisés akty nustatyta tvarka suteikta administraciné paslauga, pateikta informacija, jteikta praSomo
administracinio akto kopija, nuorasas ar iSraSas, iSdéstyta Administracijos nuomoné apie asmens
kritika, pasiiilymus ar pageidavimus.

4.5. PareiSkéjas — asmuo, kuris kreipési | Administracijg raStu, elektroniniais rySiais ar
zodziu.

4.6. PraSymas — su asmens teisiy ar teiséty interesy pazeidimu nesusijgs asmens kreipimasis
1 Administracijg praSant:

4.6.1. administracinés paslaugos — iSduoti leidima (licencija), dokumenta, jo kopija, nuorasa
ar iSrasa, patvirtinantj tam tikrg juridinj fakta;

4.6.2. nustatytaja tvarka pateikti Administracijos turimg informacija;
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4.6.3. priimti administracinj sprendima — jsakyma, potvarkj ar nustatytaja tvarka kitg
nustatytosios formos dokumentg, kuriame iSreiSkiama Administracijos valia;

4.6.4. atlikti kitus teisés aktuose nustatytus veiksmus.

4.7. PraSymo nagrinéjimas — Administracijos darbuotojo veikla, apimanti asmens prasymo
priémima, jregistravimg, esmeés nustatyma, atsakymo parengimg ir iSsiuntimg (jteikima) asmeniui.

4.8. Rizikinga situacija — tai tam tikry aplinkybiy, kurios gali kelti ar kelia pavojy
darbuotojo ir asmens saugumui bei gyvybei, atsiradimas.

4.9. Skundas — asmens rasytinis kreipimasis j Administracijg, kuriame nurodoma, kad yra
pazeistos jo ar kito asmens teisés ar teiséti interesai, ir praSoma juos apginti.

5. Kitos Siame Aprase vartojamos sgvokos apibréztos Lietuvos Respublikos asmens
duomeny teisinés apsaugos istatyme, Lietuvos Respublikos pasto jstatyme, Lietuvos Respublikos
teisés gauti informacijg 1§ valstybés ir savivaldybiy institucijy ir jstaigy jstatyme, Lietuvos
Respublikos vieSojo administravimo jstatyme.

6. Aptarnaudami asmenis, nagrinédami asmeny prasymus, Administracijos darbuotojai
privalo vadovautis pagarbos Zmogaus teiséms, teisingumo, s3ziningumo ir protingumo, taip pat
Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatyme jtvirtintais jstatymo virSenybés,
objektyvumo, proporcingumo, nepiktnaudziavimo valdzia, tarnybinés pagalbos, efektyvumo,
subsidiarumo ir vieno langelio principais, o teikdami asmenims informacijg — Lietuvos Respublikos
teisés gauti informacijg i§ valstybés ir savivaldybiy institucijy ir jstaigy jstatyme nustatytais
informacijos i§samumo, tikslumo, teisétumo ir objektyvumo principais.

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

8. Draudziama atsisakyti aptarnauti asmenis, nagrinéti jy praSymus dél to, kad néra Sig
funkcijg atlickanio  Administracijos darbuotojo. Administracijos darbuotojy atostogy,
komandiruociy ir kitais nebuvimo tarnyboje atvejais asmeny praSymus nagrinéti turi buiti pavedama
kitiems Administracijos darbuotojams pagal kompetencija.

9. Asmeny prasymai nagrinéjami pagal Administracijos kompetencija. Jeigu Administracija
nejgaliota spresti praSyme iSdéstyty klausimy, ji ne véliau kaip per 5 darbo dienas nuo praSymo
uzregistravimo Administracijoje iSsiuncia praSyma Lietuvos Respublikos kompetentingai
institucijai, kartu pranesa apie tai asmeniui, paaisSkina jo praSymo persiuntimo priezastis.

10. Asmens praSymo, adresuoto Administracijai, kai praSyme nurodyti klausimai priskiriami
keliy institucijy kompetencijai, nagrin€¢jimg organizuoja ir ] jj atsako Administracija.
Administracija, nustaciusi, kad praSyme nurodyti klausimai priskiriami ir kity institucijy
kompetencijai, ne véliau kaip per 2 darbo dienas nuo prasymo gavimo Administracijoje dienos
persiuncia jo kopija kitoms institucijoms, su kuriy kompetencija susijes praS§ymo nagrinéjimas.
Administracija kreipiasi j kitas institucijas, su kuriy kompetencija susijes praSymo nagriné¢jimas, su
praSymu ne véliau kaip per 10 darbo dieny nuo pra§ymo uzregistravimo institucijoje dienos pateikti
Administracijai atsakymui reikalingg informacija pagal institucijos kompetencija. Administracija,
gavusi 1§ kity institucijy, su kuriy kompetencija susij¢s praSymo nagriné¢jimas, nuomones, pateikia
asmeniui apibendrintg atsakyma, pridédama gauty institucijy rasty kopijas.

11. PraSyma, kuris yra adresuotas kelioms institucijoms, kai praSyme nurodyti klausimai
priskiriami keliy institucijy kompetencijai, nagrin¢ja kiekviena ji gavusi institucija pagal savo
kompetencija ir asmeniui ] ji atsako, pridédama atsakymo kopijas kitoms ta patj praSyma
nagrinéjancioms institucijoms.

12. PraSymas, su kuriuo tas pats asmuo per vienus metus kreipiasi | Administracija tuo paciu
klausimu, kurj Administracija jau iSnagrin¢jo ir pateiké atsakyma, arba jeigu paaiSkéja, kad tuo
paciu klausimu sprendima yra priémes teismas, pakartotinai nenagrin¢jamas, jeigu nenurodomos
naujos aplinkybés, sudaranCios praSymo pagrinda, ar nepateikiami papildomi argumentai,
leidZiantys abejoti ankstesnio atsakymo pagrjstumu. Kai pakartotinis praSymas nenagrinéjamas,
Administracija per 5 darbo dienas nuo pakartotinio praSymo uzregistravimo Administracijoje
pranesa asmeniui nenagringjimo priezastis.
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13. Jeigu praSymo ir (ar) prie jo pridedamy dokumenty turinyje yra teisés pazeidimy
pozymiy, Administracija per 5 darbo dienas nuo $io praSymo gavimo Administracijoje dienos
persiuncia tokio praSymo kopija ir prie jo pridedamy dokumenty kopijas institucijoms,
kompetentingoms tirti Siuos teisés pazeidimus. Tais atvejais, kai tolesniam praSymo nagrin¢jimui
biitinas kompetentingos institucijos atsakymas, praSymo nagrinéjimas Administracijos direktoriaus
sprendimu gali buti sustabdytas iki atsisakymo pradéti ikiteisminj tyrimg ar administracinio
nusizengimo bylos teiseng arba kol bus baigta baudziamoji byla ar administracinio nusizengimo
bylos teisena. Apie tokio praSymo nagrinéjimo sustabdymg Administracija ne véliau kaip per 2
darbo dienas nuo tokio sprendimo priémimo dienos rastu pranesa praSymga pateikusiam asmeniui ar
jo atstovui.

14. Administracijoje asmenims prieinamoje vietoje, taip pat Klaipédos miesto savivaldybes
interneto svetainéje www.klaipeda.lt turi buti paskelbta informacija apie asmeny aptarnavimo
padaliniy buvimo vieta, darbo laika, elektroniniy rySiy kontaktus.

Il SKYRIUS
ASMENU PRASYMU PATEIKIMAS, PRIEMIMAS IR NAGRINEJIMAS

15. Asmeny praSymai ir skundai priimami asmeny aptarnavimo padaliniuose
Administracijos direktoriaus jsakymu nustatytu praSymy priémimo laiku.

16. Asmeny praSymai ir skundai gali biti pateikiami:

16.1. zodziu (tiesiogiai asmeniui ar jo atstovui atvykus j Administracijg ar elektroninémis
priemonémis: telefonu ar garso ir vaizdo nuotolinio perdavimo priemonémis; zodZiu elektroninémis
priemonémis gali biiti teikiami tik tokie praSymai, kuriems pateikti pagal Administracijoje
patvirtintg administracinés paslaugos teikimo apraSyma asmuo neprivalo pateikti asmens tapatybe
patvirtinan¢io dokumento);

16.2. rastu (tiesiogiai asmeniui ar jo atstovui atvykus j Administracijg, atsiuntus praSyma ar
skundg pastu arba elektroninémis priemonémis (faksu, elektroninio pasto adresu info@klaipeda.lt,
per Klaipédos miesto savivaldybés interneto svetaing www.klaipeda.lt ir per kitas interneto
svetaines, skirtas asmeny praSymams ir e. paslaugoms teikti).

17. Asmens praSymas, pateiktas zodziu, gali buti iSdéstomas asmenis aptarnaujanciam
darbuotojui.

18. Asmeny prasymai, pateikti zodziu, j kuriuos galima atsakyti nedelsiant, nepazeidziant
asmens, kuris kreipiasi, kity asmeny ar Administracijos interesy, Administracijoje neregistruojami. |
tokius praSymus yra atsakoma nedelsiant. Jeigu j Zodziu pateikta asmens praSymg negalima atsakyti
nedelsiant, asmeniui turi biiti sudaroma galimybé iSdéstyti praSyma rastu.

19. Jeigu praSymg zodziu teikian¢io asmens ar jo atstovo elgesys yra neadekvatus arba turi
akivaizdziy nusikaltimo, baudZiamojo nusizengimo ar administracinio nusizengimo (toliau — teisés
paZzeidimai) pozymiy, valstybés tarnautojas, 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 institucijos vadovo sprendimu apie prasyma zodziu teikian¢io asmens elgesj,
turintj akivaizdziy teisés pazeidimy poZymiy, praneSama kompetentingoms institucijoms.

20. PraSymai Zodziu gali buti pateikiami praSymg teikianCiajam ir jj aptarnaujanciam
darbuotojui suprantama kalba. Jeigu asmuo nemoka valstybinés kalbos, o Administracijoje néra
asmenis aptarnaujancio darbuotojo, suprantancio kalba, kuria asmuo kreipiasi, arba kai dél
sensorinio ar kalbos sutrikimo asmuo negali suprantamai reik$ti min¢iy, jam kreipiantis ZodZiu }
Administracijg turi dalyvauti asmuo, gebantis iSversti praSymg | valstybing kalba (vertéjas). Vertéja
pakvie€ia asmuo, kuris kreipiasi ] Administracija, savo iniciatyva, iSskyrus asmenis, turin¢ius
klausos negalig.

21. PraSymai ir skundai rastu turi bati:

21.1. paraSyti valstybine kalba arba turéti jstatymy nustatyta tvarka patvirtinta vertima ]
valstybine kalbg; pateikti praSymo vertimo ] valstybine kalbg nereikalaujama, kai i Administracija
rastu kreipiasi uzsienio valstybés institucija ar tarptautiné organizacija, vadovaudamasi tarptautinés
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teisés aktais, arba kai Administracijos direktorius, atsizvelgdamas i Administracijos atlickamas
funkcijas ir darbuotojy kompetencija, atskiru sprendimu paveda atsakingiems darbuotojams priimti
ir nagrinéti praSyma, paraSyta nevalstybine kalba;

21.2. paraSyti jskaitomai;

21.3. pasirasyti praSyma teikian¢io asmens ar asmens atstovo parasu.

22. PraSymuose ar skunduose rastu turi buti nurodytas asmens vardas ir pavardé arba
pavadinimas (jeigu kreipiamasi juridinio asmens vardu), adresas arba kiti duomenys rySiui
palaikyti, pagal kuriuos asmuo pageidauja gauti atsakyma. Jeigu prasyme ar skunde nenurodytas
adresas, kuriuvo asmuo pageidauja gauti atsakyma, jis teikiamas pagal kitus praSyme ar skunde
nurodytus asmens kontaktinius duomenis, i§skyrus atvejus, kai praSyme ar skunde jokiy kity asmens
kontaktiniy duomeny nenurodyta.

23. Atstovaujamo asmens vardu ] Administracija kreipdamasis asmens atstovas savo
praSyme ar skunde turi nurodyti savo vardg ir pavardg, adresg arba kitus duomenis rySiui palaikyti,
pagal kuriuos 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 patvirtinant] dokumenta ar jo kopija.

24. Kai prasymag ar skunda Administracijai pateikia asmens atstovas, kurio atstovavimag
patvirtinantis dokumentas iSduotas uzsienyje, Sis dokumentas turi biti patvirtintas vadovaujantis
Dokumenty legalizavimo ir tvirtinimo pazyma (Apostille) tvarkos apraSu, patvirtintu Lietuvos
Respublikos Vyriausybés nustatyta tvarka.

25. PrasSymai rastu, atsiysti Administracijai elektroninémis priemonémis, turi biiti pasirasyti
kvalifikuotu elektroniniu paraSu, arba suformuoti elektroninémis priemonémis, kurios leidZia
uztikrinti teksto vientisumg ir nepakei¢iamuma.

26. Prasymai rastu, neatitinkantys ApraSo 25 punkto reikalavimy, pateikti elektroninémis
priemonémis, ] kuriuos, nepazeidziant asmens, kuris kreipiasi, kity asmeny ar Administracijos
interesy, galima atsakyti nedelsiant, Administracijoje neregistruojami. | tokius praSymus turi biiti
atsakyta nedelsiant.

27. Asmuo, praSymg ar skunda teikiantis Administracijai elektroniniu pastu, turi jj i$siysti
elektroninio pasto adresu info@klaipeda.It.

28. Administracijos darbuotojas, jam Administracijos suteiktu elektroninio pasto adresu
gaves praSyma ar skunda, turi nedelsdamas persiysti jj oficialiu Administracijos elektroninio pasto
adresu, iSskyrus atvejus, kai | praSymg pagal kompetencijg gali atsakyti tg pacig darbo dieng jj
perskaites.

29. Prasymai ir skundai, pateikti asmeny aptarnavimo padaliniuose, atsiysti pastu ar
elektroninémis priemonémis, turi biiti uzregistruojami atitinkamame Administracijos dokumenty
registre.

30. Priémus prasyma 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 i$siun¢iama nustatytos formos pazyma apie priimtus dokumentus.

31. PraSymai, iSskyrus praSymus, ] kuriuos, nepazeidziant asmens, kuris kreipiasi, kity
asmeny ar Administracijos interesy, galima atsakyti nedelsiant, turi buti i$nagriné¢jami per 20 darbo
dieny nuo praSymo gavimo Administracijoje dienos. Administracinés procediiros atlieckamos
laikantis Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatymo 31 straipsnyje nustatyty terminy.

32. Jeigu asmens praSymo nagriné¢jimas 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 Administracijoje dienos, Administracijos
direktorius ar kitas Administracijos darbuotojas pagal kompetencija turi teis¢ pratesti §j terming dar
iki 20 darbo dieny. Pratgsus nustatyta terming, Administracija per 2 darbo dienas nuo
Administracijos direktoriaus ar kito Administracijos darbuotojo tokio sprendimo priémimo dienos
i§siuncia asmeniui praneS§img rastu ir nurodo prasymo nagrinéjimo pratgsimo priezastis.



5

33. 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 praSymo gavimo Administracijoje dienos ji kreipiasi j asmenj rastu, prasydama
pateikti papildomg informacija ir dokumentus, ir pranesa, kad praSymo nagrin¢jimas stabdomas, kol
bus pateikta praSymui iSnagrinéti biitina informacija ir dokumentai. Kai per Administracijos
nustatyta terming, kuris negali biiti trumpesnis kaip 5 darbo dienos, praSymui i$nagrinéti biitina
informacija ir dokumentai negaunami, praSymas nenagriné¢jamas, per 3 darbo dienas nuo
Administracijos nustatyto termino su¢jimo dienos dokumenty originalai grgzinami asmeniui ir
nurodoma grazinimo priezastis. Administracija pasilieka prasymo ir gauty dokumenty kopijas.

34. Jeigu praSymas nebuvo nagrinéjamas dél to, kad troko prasSymui iSnagrinéti biitinos
informacijos ir dokumenty, asmeniui dar karta pateikus praSyma su praSymui iSnagrinéti biitina
informacija ir dokumentais, toks praSymas nelaikomas teikiamu pakartotinai.

35. Jeigu Administracija, uzregistravusi praSymg, nustato, kad praSymas grindZiamas
akivaizdziai tikrovés neatitinkanciais faktais arba praSymo turinys nekonkretus ir nesuprantamas ir
del to Administracija negali tokio praSymo iSnagrinéti, praSymo nagrinéjimas Administracijos
direktoriaus sprendimu nutraukiamas. Apie tokio praSymo nagrin¢jimo nutraukimg Administracija
nedelsdama pranesSa asmeniui.

36. PraSymas ar skundas, pateiktas rastu nesilaikant Apraso 21.1 papunktyje ir 23, 24
punktuose nustatyty reikalavimy, per 5 darbo dienas nuo praSymo ar skundo gavimo
Administracijoje dienos grgZinamas asmeniui, pateikusiam praSymg ar skunda, ar jo atstovui,
nurodant tokio praSymo graZinimo prieZastis ir sitillant pasidaryti vertimg ] valstybing kalba ar
iStaisyti nustatytus tinkamo atstovavimo jrodymo trilkumus.

111 SKYRIUS
ATSAKYMU PARENGIMAS, ISSIUNTIMAS (ITEIKIMAS) ASMENIUL, ATSAKYMU
APSKUNDIMAS

37. | praSymus atsakoma valstybine kalba ir tokiu biidu, kokiu pateiktas praSymas, jeigu
asmuo nepageidauja gauti atsakymo kitu budu. Prireikus j praSyma gali buti atsakoma ne valstybine
kalba, kai vadovaudamasi tarptautinés teisés aktais pra§yma pateikia uzsienio valstybés institucija ar
tarptautiné organizacija. Atsakymas, siun¢iamas elektroninémis priemonémis, turi biiti pasirasytas
Administracijos direktoriaus arba kito darbuotojo pagal kompetencija kvalifikuotu elektroniniu
parasSu, arba suformuotas elektroninémis priemonémis, kurios leidzia uztikrinti teksto vientisumg ir
nepakei¢iamuma, iSskyrus atvejus, kai atsakoma ] tokius prasymus, j kuriuos, nepazeidziant asmens,
kuris kreipiasi, kity asmeny ar Administracijos interesy, galima atsakyti nedelsiant.

38. Atsakymai parengiami atsizvelgiant j praSymo turinj:

38.1. | praSyma suteikti administracing paslaugg — iSduoti leidimg (licencija), dokumenta, jo
kopija, nuoraSa ar iSraSg, patvirtinant] tam tikrg juridinj fakta, — atsakoma suteikiant prasoma
administracing paslaugg arba nurodomos atsisakymo tai padaryti priezastys;

38.2. | praSyma pateikti Administracijos turimg informacijg atsakoma pateikiant praSomag
informacija Lietuvos Respublikos teisés gauti informacijg i§ valstybés ar savivaldybiy institucijy ir
Jstaigy jstatymo nustatyta tvarka arba nurodomos atsisakymo tai padaryti prieZastys;

38.3. | praSyma priimti administracinj sprendima atsakoma pateikiant atitinkamo priimto
dokumento kopija, iSraSa ar nuorasg arba nurodomos atsisakymo tai padaryti priezastys;

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

39. Administracija, pati pastebéjusi ar gavusi pagrista asmens kreipimasi 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, kodel klaidos nebuvo taisomos.

40. T skundus atsakoma laikantis Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatyme
nustatytos tvarkos.
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41. Atsakyme, kuriame nurodomos atsisakymo suteikti praSoma administracing paslauga,
informacija, priimti administracinj sprendimg priezastys, arba Administracijos siun¢iamame
praneSime 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 buti paduotas skundas, pavadinimg (-us) ir adresg (-us), taip pat terming (-us), per kurj (-iuos)
gali buti pateiktas skundas. Persiunciant pra§ymg ar skunda nagrinéti kitai kompetentingai
institucijai ir informuojant apie tai asmenj ar jo atstova, praneSime asmeniui nurodyti minétos
apskundimo tvarkos nereikia.

IV SKYRIUS
ASMENU APTARNAVIMAS TAIKANT VIENO LANGELIO PRINCIPA

42. Asmeny aptarnavimo padaliniuose asmenys aptarnaujami vieno langelio principu.

43. Asmeny aptarnavimo padaliniai:

43.1. priima praSymus ir skundus, nustato, kokia jy esmé, kokios informacijos reikia
sprendimams priimti, kokia informacijg ir dokumentus pagal galiojancius teisés aktus privalo
pateikti asmuo, kuris kreipiasi, numato, kokig informacija Administracija gali gauti i§ savo
padaliniy, pavaldziy ir kity institucijy, ir papraso asmenj, kuris kreipiasi, pateikti informacijg ir
dokumentus, kuriy Administracija negali gauti pati arba kuriuos pagal galiojanCius teisés aktus
privalo pateikti Sis asmuo, bet jy nepateikia;

43.2. uzregistruoja gautus praSymus ir skundus ir perduoda juos Administracijos direktoriui
ar kitam Administracijos darbuotojui pagal kompetencija;

43.3. perduoda prasymus ir skundus nagrinéti Administracijos darbuotojams pagal
kompetencija; asmens pageidavimu praneSa jam, kuris Administracijos darbuotojas nagrinéja
praSyma ar skundg; jeigu praSymo ar skundo nagrin¢jimas nepriskirtinas Administracijos
kompetencijai, persiuncia jj kitai institucijai ir pasilieka praSymo kopija;

43.4. jteikia ar iSsiuncia asmenims ar jy atstovams atsakymus ] jy praSymus ar skundus;

43.5. asmens ar jo atstovo pageidavimu informuoja jj apie praSymo ar skundo nagrin€jimo
eiga;

43.6. konsultuoja ir informuoja praSymg ar skundg pateikusj asmenj ar jo atstova pagal
nustatytg kompetencija.

44, Darbuotojas, atsakingas uz asmeny aptarnavima, turi gebéti:

44.1. isklausyti, prireikus paprasSyti placiau paaiskinti praSymo ar skundo esme;

44.2. trumpai ir suprantamai paaiSkinti, ar Administracija yra kompetentinga nagrinéti
praSyma ar skundg asmeniui ripimu klausimu;

44 3. aiskiai ir tiksliai atsakyti | klausimus, jei klausimai priskirti darbuotojo kompetencijai
ir atsakymas yra Zinomas, arba nusiysti asmenj pas kompetentingg darbuotoja;

44 4. paaiskinti galimus dokumenty pateikimo biidus ir tai, kokius dokumentus reikéty
pateikti, kad pra§ymas ar skundas bty iSnagrinétas;

44.5. nurodyti institucija (jos adresg ir kontaktus), i kurig asmuo turéty kreiptis, jeigu
Administracija nekompetentinga nagrinéti jo praSyma ar skunda;

44.6. pateikti kita asmens pageidaujama informacija, kuria disponuoja Administracija ir
kuriag asmuo turi teis¢ gauti Lietuvos Respublikos teisés gauti informacijg i§ valstybés ir
savivaldybiy institucijy ir jstaigy jstatymo nustatyta tvarka.

45. Asmenims gerai matomoje vietoje ant Administracijos ar asmeny aptarnavimo padaliniy
pastaty turi biiti iSorinés iSkabos, kuriose nurodytas Administracijos ar asmeny aptarnavimo
padalinio pavadinimas ir asmeny priémimo laikas (iSkabos, mechaniskai ar dél oro salygy
apgadintos, turi biti neatidéliotinai tvarkomos, kei¢iamos). Asmeny aptarnavimo padaliniy
patalpose turi biiti naudojamos asmenims aktualios informacinés nuorodos.

46. Asmenims gerai matomoje vietoje turi buti:

46.1. asmeny atsiliepimy dézuté ir nustatytos formos asmeny atsiliepimy ir pasialymy deél
aptarnavimo ir paslaugy kokybes blankai (blankai gali biti padéti stove asmeniui matomoje vietoje
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arba pagal asmens praSyma blankus privalo pateikti asmenis aptarnaujantis darbuotojas). Asmeny
atsiliepimy dézutés turinio tikrinimo periodiskuma, asmeny atsiliepimy vertinimo ir atsakymy  juos
ruosimo tvarka nustatyta Apraso 93, 95 ir 96 punktuose;

46.2. informacija apie asmeny, kurie atvyke j asmeny aptarnavimo padalinj savo mobiliomis
priemonémis fiksuoja aptarnavimo procesag, atsakomybe pagal Lietuvos Respublikos civilinio
kodekso 2.22 straipsnj (naudojama asmeny aptarnavimo padalinio vadovo sprendimu, jei to reikia).

47. Asmeny aptarnavimo salés turi biiti uzdaromos ir eiliy valdymo sistemos, jei tokios yra
jrengtos padalinyje, turi buti iSjungiamos tik pasibaigus nustatytam asmeny priémimo laikui.
Asmeny aptarnavimas turi biti t¢siamas, kol aptarnaujami visi eiliy valdymo sistemoje
uzsiregistravg asmenys arba asmeny aptarnavimo padaliniuose, kuriuose néra jrengtos eiliy
valdymo sistemos, visi asmenys, kurie iki priemimo laiko pabaigos kreipési dél paslaugy ir (ar)
konsultacijy suteikimo, bet ne ilgiau kaip iki nustatytos ir paskelbtos darbo laiko pabaigos.
[Simtiniais atvejais, kai asmeny srautas Zymiai vir§ija galimy suteikti paslaugy ir (ar) konsultacijy
kiekj, arba kai asmeny aptarnavimo padalinio veiklos specifika reikalauja iSsamesnio asmens
konsultavimo, asmeny aptarnavimo padalinio vadovo sprendimu ne véliau kaip prie§ 30 min. iki
darbo laiko pabaigos asmenims gerai matomoje vietoje turi buti paskelbiama informacija apie
asmeny priémimo ir aptarnavimo laiko pabaigg.

V SKYRIUS
ASMENU APTARNAVIMO REIKALAVIMAI (STANDARTAI)

48. Asmenis aptarnaujantis darbuotojas turi kurti vienodai teigiamus ir pagarbius santykius
su visais asmenimis, laikydamasis $iy asmeny aptarnavimo reikalavimy:

48.1. biiti vienodai pagarbiam pasisveikinant su visais ] jj besikreipianciais asmenimis —
darbuotojas turi pasizitiréti ] asmenj, pirmas (savo iniciatyva) pasisveikinti. Jei asmuo pasisveikina
pirmas, darbuotojas turi mandagiai atsakyti j pasveikinimg. Pasisveikinant patartina nevartoti
trumpiniy ,,Labas®, ,,Sveikas (-a)* ir pan.;

48.2. viso bendravimo su asmeniu metu darbuotojo bendravimo tonas turi biiti ramus, biitina
naudoti pagarbius kreipinius ,,Jis®, ,,Pone (-ia)*;

48.3. darbuotojas turi suteikti asmeniui aktualig ir iSsamig informacijg, esant butinybei,
nusiysti pas kompetentingg darbuotoja;

48.4. pagal galimybes nurodyti asmeniui Klausimus sprendzian¢ios jstaigos pavadinima,
kontaktinius duomenis, jei pokalbio metu iSsiaiSkinama, kad asmeniui ripimo klausimo sprendimas
priklauso ne Administracijos kompetencijai;

48.5. geranoriSkai padéti asmeniui jam rapimu klausimu (sitlyti jvairius sprendimo
variantus, alternatyvas asmeniui suprantamais zZodziais). Darbuotojas privalo iSklausyti ir pateikti
tokia informacija, kuri padéty asmeniui priimti tinkamiausig sprendimg, atsakyti i jo klausimus,
asmeniui pageidaujant, pateikti savo nuomong, bet paminéti, kad galutinis sprendimas priklauso nuo
asmens;

48.6. bendraujant démesj nukreipti i asmenj, nenukrypstant | bendravimg su kitais
darbuotojais, pazjstamais ir pan.;

48.7. esant butinybei, atsiliepti telefonu, prie§ atsiliepiant aptarnaujamo asmens atsiprasyti.
Asmens priémimo metu darbuotojui draudziama asmeninéms reikméms naudotis kompiuteriu,
mobiliaisiais jrenginiais (telefonais ir pan.). Jei darbuotojui kalbant su asmeniu suskamba asmeninis
mobilusis telefonas, darbuotojas privalo nutildyti skambutj ir testi pokalbj su aptarnaujamu
asmeniu;

48.8. nevartoti galimai aptarnaujamg asmenj Zeminanciy ar kaltinanciy teiginiy, pastebéjimy
ar komentary tautiniais, rasiniais, etniniais, amziaus, lyties klausimais, nejuokauti aptarnavimo
tema,;

48.9. i8klausyti asmenj jo nepertraukiant, esant biitinybei pasitikslinant, apibendrinant ir (ar)
pakartojant asmens poreikius, ir gaunant pritarima, kad asmuo suprastas teisingai;
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48.10. sitlyti asmeniui palankius sprendimus, jei tokie yra galimi, informuoti apie naujienas,
kurios asmeniui gali biiti naudingos;

48.11. jsitikinti, kad aptarnaujamas asmuo gavo visa ji dominancia informacijg ir teisingai ja
suprato. Baigiantis pokalbiui, pasiteirauti, ar atsakyta j visus asmens klausimus;

48.12. nesiginCyti su asmeniu, jam i$sakius abejones ar pateikus klaidinga informacija,
pateikti teisingg informacija pozityviai, elgtis su juo pagarbiai.

48.13. vadovautis vieno langelio principu, jei asmenis aptarnaujantis darbuotojas neturi
reikiamos kompetencijos, atsakomybés ar jgaliojimy spresti asmens problema:

48.13.1. i$siaiskinti, kuris Administracijos darbuotojas sprendzia tokias problemas;

48.13.2. pakviesti kompetentingg Administracijos darbuotoja ar jam paskambinti ir
paaiskinti problemos esmg;

48.13.3. palydéti asmenj pas kompetentingg darbuotojg arba jj informuoti, kada ir kaip toliau
bus sprendZiama asmens problema,;

48.14. asmeniui pareiskus nora, kad ji aptarnauty kitas darbuotojas, sudaryti tokig galimybe,
jei Administracijos veiklg reglamentuojantys teisés aktai nenumato kitaip;

48.15. jei asmuo pageidauja, kad ji aptarnauty kitas Administracijos darbuotojas,
neklausinéti asmens dél tokio pasirinkimo priezas¢iy, priminti, kad savo pastabas dél aptarnavimo
jis gali paraSyti ir jdéti j tam skirtg asmeny atsiliepimy dézutg;

48.16. nuo alkoholio, narkotiniy ar kitokiy medziagy akivaizdziai apsvaigusius,
neadekvaciai besielgianCius asmenis informuoti, kad jie gali biiti neaptarnaujami ir paprasSyti iseiti.
Paprasius iSeiti, rekomenduoti sugrjzti kitg dieng. Asmenims atsisakius iSeiti, nedelsiant informuoti
teisésaugos pareigiinus ar kitus apsaugos funkcijas uztikrinancius asmenis. Atsisakius aptarnauti
tokj asmenj, apie tai informuoti savo tiesioginj vadova;

48.17. atsisveikinti vienodai mandagiai su visais asmenimis, demonstruoti pagarba asmeniui,
nepaisant pokalbio aplinkybiy. Aptarnavus asmenj jo neskubinti, net jei yra susidariusi laukianciy
asmeny eilé, leisti ramiai susidéti asmeninius daiktus, dokumentus, surinkti su aptarnautu asmeniu
susijusius dokumentus, kompiuterin¢je programoje uzbaigti paslaugos operacijas ir pasiruosti
priimti kitg asmen;;

48.18. visus asmenis aptarnauti eilés tvarka, iSskyrus:

48.18.1. asmenis, uzsiregistravusius iSankstine registracija — juos priimti nustatytu laiku;

48.18.2. asmenis su mazameciais (0—4 mety) vaikais, néScias moteris, nejgaliuosius, senus,
silpnos sveikatos asmenis pagal esamas galimybes, atsiklausus kity laukian¢iy asmeny — juos
pakviesti anksCiau uz kitus eil¢je laukian¢ius asmenis;

48.18.3. nuo alkoholio, narkotiniy ar kitokiy medziagy akivaizdziai apsvaigusius,
neadekvaciai besielgianc¢ius asmenis — juos paprasyti iSeiti i aptarnavimo vietos, apie tai informuoti
tiesioginj vadova ar ji pavaduojantj darbuotoja, esant butinybei iSkviesti teisésaugos pareigiinus ar
kitus apsaugos funkcijas uztikrinan¢ius asmenis;

48.19. ant darbo stalo laikyti tik reikalingg aptarnaujamam asmeniui informacing medziaga
ar dokumentus. Aptarnaujant asmenj uztikrinti konfidencialios informacijos ir informacijos apie
kitus asmenis apsauga;

48.20. neaptarinéti bet kokios informacijos apie asmenj vieSai arba su asmenimis, kurie
nesusij¢ su jo aptarnavimu;

48.21. neaptarinéti su darbuotojais arba telefonu klausimy, nesusijusiy su darbu, jei
aptarnavimo vietoje yra nors vienas asmuo. Esant biitinybei arba kai aiSkinamasi asmeniui aktuali
informacija, asmens atsiprasyti ir kreiptis j darbuotoja pagalbos;

48.22. asmeniui kreipiantis asmeniskai, priimti prasyma (reikiamus dokumentus) tik
identifikavus asmens tapatybe, kai tai numatyta teisés aktuose;

48.23. asmeniui kreipiantis per atstova, priimti pra§yma (reikiamus dokumentus) tik
identifikavus atstovo tapatybe bei atstovui pateikus atstovavima patvirtinantj dokumenta.

VI SKYRIUS
ASMENU APTARNAVIMO REIKALAVIMAI KONFLIKTO METU



49. Asmeny aptarnavimo padaliniy darbuotojai privalo jdémiai iSklausyti nepatenkinto
asmens, jei jmanoma, i$sklaidyti asmens nepasitenkinima, bandyma iSprovokuoti konflikta, taip pat
patiems nesukelti konflikto.

50. Kilus konfliktui asmeny aptarnavimo padaliniy darbuotojai turi elgtis objektyviai ir
nesaliSkai, iSklausyti argumentus ir ieSkoti objektyviausio sprendimo, bet kartu gebéti teisingai ir
taktiSkai atmesti neteis€tus asmens prasymus.

51. Jei asmuo savo elgesiu ir Zodziais provokuoja darbuotoja, Sis turi papraSyti asmens to
nedaryti, leisti asmeniui iSsisakyti, konstruktyviai i$siaiskinti kritikos ir pyk¢io priezastj ir aptarti su
asmeniu tolesnius veiksmus.

52. Darbuotojas turi vengti $iy konfliktine situacija bloginanciy veiksniy: gincijimosi dél
fakty, iSankstinio kalbéjimo apie sprendima, kalbéjimo apie tai, ko Administracija negali padaryti,
gynimosi pozicijos.

53. Konflikto pradzioje, kol asmuo neissaké viso savo nepasitenkinimo ar (ir) jo priezaséiy,
nepertraukdamas asmens darbuotojas turi jj iSklausyti.

54. ISklausydamas asmenj, darbuotojas turi jam rodyti démesj ir pagarbg, Ziuréti ] asmenj,
stengtis paskatinti jj kalbéti: ,,Klausau Jusy®, ,,Supratau Jus, pone (-ia)* ir pan. Darbuotojas pagal
savo galimybes siekia i$siaiskinti ir pasitikslinti asmens nepasitenkinimo priezastis, atsipraSo, jeigu
jis ar Administracija suklydo.

55. Bendraudamas su konfliktuojanciu, pretenzijas iSsakan¢iu asmeniu, darbuotojas turi:

55.1. iSlaikyti savitvardg ir emocing pusiausvyrg (elgtis ramiai, iSlaikyti ramig veido
18raiSka);

55.2. pakartoti, kad suprato asmens nepasitenkinimo priezast] ir papraSyti asmenj j3
patvirtinti (pvz., ,,ISgirdau, kad...“, ,,Ar teisingai Jus supratau...?*);

55.3. jei nepasitenkinimo priezastis neaiski, pateikti patikslinanciy klausimy (,,Gal
galétuméte paaiskinti, kaip...?, ,,Noréciau pasitikslinti, kas...?*);

55.4. patikinti, kad suprato asmens nepasitenkinimg, sakydamas: ,,Suprantu Jus®;

55.5. nenuvertinti, neignoruoti asmens problemy (pvz., ,,Dél tokios smulkmenos, tiek daug
triukSmo*);

55.6. nekaltinti kity Administracijos padaliniy ar darbuotojy, net ir tais atvejais, jei jy
veiksmai sukélé konflikta;

55.7. padékoti asmeniui uz iSsakytg pastabg, pretenzijg (pvz., ,,Acii, kad informavote...“ ir
pan.);

55.8. informuoti asmenj, kad jo problema bus sprendziama ir jis bus informuotas apie
priimtg sprendima;

55.9. kai asmens nepasitenkinimas, pretenzijos yra nepagristos, pasakyti asmeniui, kad
supranta jo situacijg, pateikti pagristy argumenty ir nurodyti priezastis, d¢l kuriy asmens pretenzijy
negalima patenkinti;

55.10. jeigu asmuo tesia nepagristy reikalavimy déstymg, priminti, kad pretenzijy
nejmanoma patenkinti, pasiiilyti pretenzijas iSdéstyti rastu (idéti j asmeny atsiliepimy dézute
padalinyje, tiesiogiai pateikti asmenis aptarnaujan¢iam darbuotojui arba atsiysti el. paStu) ir
pagarbiai atsisveikinti. Asmeniui reikalaujant, duoti atsakingo asmens kontaktus (priémimo laika,
kabineto, telefono numerij, el. pasto adresa) ir darbuotojui trumpai paaiskinti problema;

55.11. jeigu asmuo yra nusiteikes prieSiSkai, agresyvus, nesiduoti iSprovokuojamam ir j
pastabas nereaguoti emocingai, neprieStarauti, parodyti asmeniui supratima;

55.12. jeigu asmuo uzgaulioja jj aptarnaujantj darbuotoja, Zemina jo garbe ir orumga, vartoja
necenzlrinius ZodZius, siekia sumenkinti Administracijos varda, tvirtai papraSyti nutraukti tokj
elgesi (pvz., ,,PraSom mangs neuzgaulioti. Mums bus sunku bendrauti, jei ir toliau taip elgsites®,
,Mes galésime pratesti pokalby, kai Jus liausités®);

55.13. jeigu asmuo elgiasi agresyviai, perspéti del elgesio, kuris neleistinas, jspéti laikytis
tvarkos ir spresti problema priimtinais budais: ,,Prasau Jiisy nesikeikti (negrasinti ir pan.), nes tai
neleistina®“. Asmeniui nereaguojant ] jspéjimg, apie tai informuoti tiesioginj vadova ar jj
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pavaduojant] darbuotoja, esant butinybei, paspaudus apsaugos pultelj (jei yra sudaryta tokia
galimybe), iSkviesti teisésaugos pareigiinus ar kitus apsaugos funkcijas uztikrinancius asmenis.
Sprendimg dél tokio asmens aptarnavimo priima asmeny aptarnavimo padalinio vadovas ar ji
pavaduojantis darbuotojas.
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VIl SKYRIUS
ASMENU APTARNAVIMO TELEFONU REIKALAVIMAI

56. Asmeny aptarnavimg telefonu bendrgja Administracijos telefono linija organizuoja
Informavimo ir e. paslaugy skyriaus Vieno langelio ir e. paslaugy poskyris. Pagal savo
kompetencija informacija telefonu asmenims teikia visi Administracijos darbuotojai.

57. Administracijos darbuotojai, konsultuodami asmenis telefonu, privalo suteikti asmens
prasomg informacija, susijusig su jam rupimo klausimo nagrinéjimu.

58. | telefono skambutj Administracijos darbuotojas turi atsiliepti laiku (iki 3-¢io signalo).
Jei skambinama tuo metu, kai asmenis aptarnaujantis darbuotojas priima asmenj, darbuotojas turi
aptarnaujamo asmens atsipraSyti ir tik jam sutinkant atsiliepti telefonu. ISvykstant i§ darbo vietos
ilgesniam laikui, biitina peradresuoti skambucius kitam kompetentingam (pavaduojanciam)
Administracijos darbuotojui.

59. Teikdamas informacija telefonu, darbuotojas turi kalbéti taisyklinga valstybine kalba.
Tais atvejais, kai asmuo nesupranta valstybinés kalbos, darbuotojas informacijg gali teikti ir kita, ne
valstybine kalba.

60. Atsiliepdamas ] telefono skambutj, darbuotojas turi:

60.1. pasakyti Administracijos padalinio pavadinima, prisistatyti, pasisveikinti,

60.2. atidziai iSklausyti skambinantjjj, kalbéti mandagiai, ramiai, pozityviai, glaustai,
atsakinéti j klausimus trumpai ir aiskiai; kreiptis ] skambinantjjj tik ,,Jis*;

60.3. kvalifikuotai suteikti asmeniui reikalinga informacija, susijusig su jam riipimu
klausimu. Jeigu klausimui i8nagrinéti reikia daugiau laiko, asmeniui turi buti aiSkiai nurodytas kito
skambucio telefonu ar kita telekomunikacine priemone laikas. Jeigu iki to laiko negauta visa
reikiama informacija, vis tiek biitina paskambinti asmeniui ir pranesti, kada vél bus paskambinta bei
pranesta apie galutinj atsakyma;

60.4. tais atvejais, kai darbuotojas néra kompetentingas atsakyti j klausimus, turi pateikti
asmeniui trumpg informacija apie kompetentingg spresti tokius klausimus Administracijos
darbuotojg ir pateikti jo telefono numerj ar el. pasto adresa.

61. Jeigu skamba bendradarbio, kurio Siuo metu néra darbo vietoje, darbo telefonas,
darbuotojas pagal galimybes turéty atsiliepti jo telefonu.

62. Bendraujant telefonu, pokalbiui su asmeniu bitina skirti visg démes;.

63. Telefonu kalbant]j asmenj darbuotojas turi iSklausyti nepertraukdamas, papildomus
klausimus uzduodamas tuomet, kai asmuo baigia kalbéti ar padaro pauze. Darbuotojas gali nutraukti
asmens kalbg tik tais atvejais, kai asmuo kalba daugiau nei 3 minutes arba kalba neaiskiai, nerisliai
arba asmens klausimas visiskai nesusij¢s su Administracijos veikla.

64. Atsisveikindamas darbuotojas turi iSlaikyti pozityvig balso intonacija. Jei asmuo
padékoja, jam atsakyti ,,A¢it Jums*, palinkéti ,,Geros dienos®, ,,Gero savaitgalio* ir pan., nevartoti
trumpiniy (,,Viso* ir pan.).

65. Pokalbj telefonu pirmasis turi pabaigti tas, kuris skambino. Darbuotojas neturi rodyti
nekantrumo, jei asmuo nori gauti iSsamesnés informacijos.

66. Darbuotojas gali nutraukti pokalbj telefonu, jei asmuo kalba nesuprantamai, nerisliai, yra
galimai apsvaiges, jei uZgaulioja darbuotoja, Zemina jo garb¢ ir oruma, vartoja necenzirinius
zodzius, siekia sumenkinti Administracijos varda. Tokiu atveju prie§ nutraukdamas pokalbj
darbuotojas turi perspéti asmen; ir paaiskinti, dél kokiy priezas€iy pokalbis bus nutraukiamas.

67. Dél rySio sutrikimy netikétai nutriikus pokalbiui, darbuotojas turéty palaukti, kol asmuo
paskambins 1§ naujo ar esant galimybei perskambinti asmeniui, jei buvo uzfiksuotas skambinusiojo
numeris.

68. Tais atvejais, kai asmuo skambino norédamas pasiskysti ar pareiksti pastaba, darbuotojas
turi padékoti asmeniui uz pareikSta pastaba (,,Acil, kad informavote®), papildomai informuoti
asmenj, kad $is gali suraSyti pretenzijg ir idéti ja 1 asmeny atsiliepimy dézute asmeny aptarnavimo
padalinyje, tiesiogiai pateikti asmenis aptarnaujan¢iam darbuotojui, atsiysti elektroniniu pastu.
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69. Darbuotojas turi jsitikinti, kad asmuo gavo visa ji dominancig informacija. Baigiantis
pokalbiui, pasiteirauti, ar atsakyta j visus asmens klausimus.

70. Jei darbuotojui kalbant telefonu suskamba asmeninis mobilusis telefonas, darbuotojas
privalo nutildyti skambutj ir testi pokalb;.

71. Bendraudamas su asmeniu telefonu, darbuotojas neturi dirbti kompiuteriu, iSskyrus
atvejus, kai tai biitina teikiant paslauga.

VIl SKYRIUS
ASMENU APTARNAVIMO ELEKTRONINIU PASTU REIKALAVIMAI

72. Asmeny aptarnavimg elektroninio pasto adresu info@klaipeda.lt organizuoja
Dokumenty valdymo skyrius. Pagal savo kompetencijg informacija elektroniniu paStu asmenims
teikia visi Administracijos darbuotojai.

73. RaSydamas asmenims atsakymus j gautus paklausimus elektroniniu pastu skiltyje
»lema‘ darbuotojas turi tiksliai nurodyti laiSko temg ir iSlaikyti tokig elektroninio laisko struktiirg:

73.1. pasisveikinti;

73.2. sklandziai pateikti informacija, vengti ilgy sakiniy, mintis déstyti pastraipomis, rasyti
lietuviskai, neraSyti vien tik didziosiomis raidémis;

73.3. jvardyti veiksmus, kuriy tikisi i§ asmens (pvz., ,,PraSom patvirtinti, ar Jums tinka
laikas?*);

73.4. pasitlyti, esant klausimy, kreiptis papildomai (pvz., ,,PraSom kreiptis, jei Jums kyla
daugiau klausimy.*);

73.5. atsakymo pabaigoje nurodyti savo vardg, pavarde, pareigas ir kontaktinius duomenis.

74. Jei asmeniui atsakoma elektroniniu pastu, negali biiti persiun¢iamas Administracijos
darbuotojy susirasin¢jimas.

75. Atsakymai j asmens paklausimus turi biiti aisklis, suprantami, pagarbis ir atspindintys
norg padéti asmeniui.

76. Darbuotojas, elektroniniu pastu gaves kitam Administracijos darbuotojui skirtg
paklausima, turi nedelsdamas jj persiysti adresatui ir informuoti asmen;.

77. Kai asmuo elektroniniu pastu pateikia skunda, darbuotojas turi padékoti asmeniui uz
pareik§ta nuomone¢ (pvz., ,,Aéil, kad informavote) ir perduoti jj registruoti atsakingiems
Administracijos darbuotojams nustatyta tvarka. Atsakingi Administracijos darbuotojai, uzregistrave
asmens skunda, privalo nustatyta tvarka informuoti asmen;.

78. ISvykdamas i§ darbo vietos ilgesniam laikui nei 2 darbo dienos, Administracijos
darbuotojas privalo nustatyti elektroninio pasto automatinj atsakymg, informuojantj asmenis apie
nebuvimo darbe trukm¢ ir apie elektroniniy laiSky persiuntimo kitam kompetentingam
(pavaduojan¢iam) Administracijos darbuotojui elektroninio pasto adresa. Administracijos
darbuotojo ligos atveju, minétg funkcijg atlieka Informavimo ir e. paslaugy skyriaus Informaciniy
technologijy poskyris, susirgusio Administracijos darbuotojo vadovo praSymu.

) IX SKYRIUS
ASMENU PRIEMIMO PAS VADOVUS IR DARBUOTOJUS REIKALAVIMAI

79. Asmeny priémimg pas savivaldybés mera, savivaldybés mero pavaduotojus,
Administracijos direktoriy, Administracijos direktoriaus pavaduotojus, struktiiriniy padaliniy
vadovus organizuoja Informavimo ir e. paslaugy skyriaus Vieno langelio ir e. paslaugy poskyris.

80. Asmenys praSymus priémimui pas savivaldybés mera, savivaldybés mero pavaduotojus,
Administracijos direktoriy, Administracijos direktoriaus pavaduotojus Informavimo ir e. paslaugy
skyriaus Vieno langelio ir e. paslaugy poskyriui pateikia rastu, telefonu ir elektroniniu pastu,
uzpildydami patvirtinta praSymo dél priémimo forma ir laikydamiesi $iy reikalavimy:

80.1. praSyme turi buti nurodoma, pas kurj savivaldybés vadova asmuo pageidauja buti
uzregistruotas priémimui, nurodomos aplinkybés, dél ko asmuo pageidauja susitikti su savivaldybés
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vadovu, koks Administracijos struktirinis padalinys ar darbuotojas sprendé jo klausima, kuo asmuo
nepatenkintas ir kokio rezultato tikisi. Prie praSymo pridedamos asmens turimos klausimo
sprendimui  reikSmingy dokumenty kopijos. Administracijoje turimy dokumenty kopijos
nepridedamos;

80.2. nepriimami praSymai, kurie yra parasyti netvarkingai ir nejskaitomai, ne valstybine
kalba, yra pareiSkéjo nepasirasyti, nenurodytas jo vardas, pavardé, gyvenamoji vieta (jeigu
pareiskéjas — fizinis asmuo) arba pavadinimas, kodas (jeigu pareiskéjas fizinis asmuo, asmens kodo
nurodyti nebiitina), buveinés adresas (jeigu pareiskéjas — juridinis asmuo) ir duomenys rySiui
palaikyti.

81. Sprendimg dél raSytiniy praSymy registruoti asmenj priémimui pas savivaldybes
vadovus, pateikty nesilaikant Apraso 78.2 papunkcCio reikalavimy, priima Informavimo ir e.
paslaugy skyriaus Vieno langelio ir e. paslaugy poskyrio vedéjas.

82. Asmenys, negalintys atvykti j Administracijg pateikti praSymo uzsiregistruoti pri€mimui
pas savivaldybés vadovus, registruojami telefonu, Informavimo ir e. paslaugy skyriaus Vieno
langelio ir e. paslaugy poskyrio darbuotojui interviu su asmeniu metu uzpildZius nustatytos formos
praSymg dél priémimo.

83. Asmenys priémimui pas savivaldybés merg, savivaldybés mero pavaduotojus,
Administracijos direktoriy, Administracijos direktoriaus pavaduotojus registruojami:

83.1. kai yra akivaizdiis vilkinimo, biurokratijos ar korupcijos atvejai ir to klausimo
neiSsprendé¢ Administracijos struktiiriniai padaliniai;

83.2. kai pagal paskirstytas kuruojamas sritis asmens praSyma jau iSnagringjo
Administracijos darbuotojai ir asmens netenkina gautas atsakymas;

83.3. kai skundziami Administracijos darbuotojy veiksmai.

84. Asmenys priémimui pas savivaldybés merg, savivaldybés mero pavaduotojus,
Administracijos direktoriy, Administracijos direktoriaus pavaduotojus neregistruojami:

84.1. jei Administracija néra jgaliota spresti praSyme iSdéstyty klausimy;

84.2. jei asmens praSymo nustatyta tvarka neiSnagrinéjo kiti Administracijos darbuotojai
pagal nustatyta kompetencijg ir neparengtas atsakymas ] ankstesnj asmens praSymg tuo paciu
klausimu;

84.3. jei tas pats asmuo pakartotinai kreipiasi tuo paciu klausimu ir praSyme nenurodomos
naujos aplinkybés, sudarancios praSymo pagrindg, nepateikiama papildomy teisiSkai pagrjsty
argumenty, leidZzian¢iy ginCyti ankstesnj atsakyma ar sprendima.

85. Apie atsisakymga registruoti priémimui pas savivaldybés merg, savivaldybés mero
pavaduotojus, Administracijos direktoriy, Administracijos direktoriaus pavaduotojus asmuo
informuojamas praSymo padavimo metu. Asmens pageidavimu, ne véliau kaip per 5 darbo dienas,
Informavimo ir e. paslaugy skyriaus Vieno langelio ir e. paslaugy poskyrio vedéjas atsisakymo
registruoti priémimui priezastis pareiSkéjui pranesa raStu ir nurodo tokio sprendimo apskundimo
tvarka.

86. Savivaldybés mero, savivaldybés mero pavaduotojy, Administracijos direktoriaus,
Administracijos direktoriaus pavaduotojy atostogy, komandiruotés ar ligos atveju priémimui
registruotus asmenis priima jj pavaduojantis darbuotojas.

87. Atsiradus nenumatytoms aplinkybéms, Informavimo ir e. paslaugy skyriaus Vieno
langelio ir e. paslaugy poskyrio atsakingi darbuotojai privalo i§ anksto jspéti asmenj (telefonu arba
laiSku), kad pasikeité priémimo diena, laikas, vieta arba kitos salygos.

88. Asmeny priémimas pas Administracijos departamenty vadovus, struktiiriniy padaliniy
vadovus ir kitus darbuotojus vyksta pagal patvirtinta asmeny priémimo grafika, skelbiamg
Klaipédos miesto savivaldybés interneto svetain¢je www.klaipeda.lt. Asmenys priémimui i§ anksto
néra registruojami, jei asmeny priémimo grafike néra nustatyta kitaip.

89. Asmens priémimui skiriama ne daugiau kaip 20 minuc¢iy. Asmenys priimami iki asmeny
priémimo grafike nustatyto priemimo laiko pabaigos.



14

90. Pakartotinai tuo paciu klausimu asmuo priimamas, kai nurodomos naujos aplinkybés,
sudarancios praSymo pagrinda, ar pateikiami papildomi teisiSkai pagristi argumentai, leidziantys
ginCyti ankstesn]j atsakyma.
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X SKYRIUS
DARBUOTOJU ELGESYS RIZIKINGU SITUACIJU METU

91. Iskilus rizikingai situacijai, asmenis aptarnaujantis darbuotojas turi:

91.1. apie rizikingg situacijg skubiai informuoti savo tiesioginj vadova;

91.2. nepalikti asmens vieno aptarnavimo vietoje.

92. Asmeny aptarnavimo padalinio vadovas arba jo jgaliotas darbuotojas apie situacijg turi
informuoti padalinio darbuotojus ir aptarnaujamus asmenis, tiesioginj vadova ir Administracijos
direktoriy.

93. Iskilus rizikingai situacijai, aptarnaujami asmenys Administracijos patalpas turi palikti
pirmi. Darbuotojai turi jsitikinti, kad darbo vietos saugios ir asmenys i§ patalpy 18¢jo, tada patalpas
palikti patys.

XI SKYRIUS
ASMENU APTARNAVIMO KOKYBES VERTINIMAS

94. Siekiant gauti kuo iS§samesne informacija apie Administracijos teikiamas paslaugas ir
priimti pagrjstus sprendimus dél Administracijos veiklos tobulinimo, asmeny atsiliepimai ir
pasiiilymai priimama Siais biidais:

94.1. rastu, pildant atsiliepimy formas, esan¢ias asmeny aptarnavimo padaliniuose;

94.2. parasant elektroninj ar paprastg laiska;

94.3. pildant atsiliepimo formg Klaipédos miesto savivaldybés interneto svetainés
www.klaipeda.lt rubrikoje ,,Jiisy nuomoné dél aptarnavimo*;

94.4. atsakant ] anonimings apklausos dél asmeny aptarnavimo anketos klausimus, kai tokia
apklausa yra atliekama.

95. Administracijos pastato (Liepy g. 11) pirmo auksto fojé ir kituose asmeny aptarnavimo
padaliniuose yra jrengtos asmeny atsiliepimy dézutés, kad asmenys galéty raStu pareiksti savo
nuomong apie aptarnavimo kokybe, iSdéstyti savo atsiliepimus, pageidavimus ir siilymus. Asmeny
atsiliepimy dézuCiy turinys yra perziirimas reguliariai 1 karta per meénes] paskutinj meénesio
penktadienj. Uz Administracijos pastate esanCios asmeny atsiliepimy dézutés turinio
administravimg yra atsakingas Informavimo ir e. paslaugy skyriaus Vieno langelio ir e. paslaugy
poskyrio vedéjas, Kituose asmeny aptarnavimo padaliniuose — padalinio vadovas.

96. Klaipédos miesto savivaldybés interneto svetainés www.klaipeda.lt rubrikos ,Jisy
nuomoné dé¢l aptarnavimo* turinys yra perziiirimas reguliariai 1 kartg per ménesj paskutinj ménesio
penktadienj. Uz Klaipédos miesto savivaldybés interneto svetainés www .klaipeda.lt rubrikos ,,Jisy
nuomone dél aptarnavimo® turinio administravimg yra atsakingas Informavimo ir e. paslaugy
skyriaus Vieno langelio ir e. paslaugy poskyrio vedéjas.

97. Atsiliepimy formos, gautos rastu ir internetu, yra registruojamos ir tvarkomos bei
atsakymai ] jas rengiami vadovaujantis Sio ApraSo ir kity Administracijoje patvirtinty norminiy
teisés akty reikalavimais.

98. Darbuotojas, kuriam pavesta nagrinéti asmens atsiliepima, turi:

98.1. jei atsiliepimas nebus toliau nagrinéjamas, per 3 darbo dienas informuoti apie tai
atsiliepima pateikusj asmenj, nurodant atsiliepimo nenagrinéjimo priezastj, padékoti asmeniui uz
suteiktg informacija, uztikrinti, kad j vertingas pastabas bus atsizvelgta ir pan.;

98.2. iSnagrinéti atsiliepime nurodyta situacija, nustatyti jvykiy seka ir darbuotojus, kurie
tiesiogiai dalyvavo situacijoje arba yra atsakingi uZz ta sritj, susisiekti su Siais darbuotojais ir
i8siaiskinti, kaip situacija vertina jie, kokius sprendimus ir veiksmus jie priéme;

98.3. iSanalizuoti pateiktus duomenis ir kitg turima informacija;

98.4. susisiekti su asmeniu dél informacijos patikslinimo, jei tai reikia sprendimui priimti;

98.5. dokumenty valdymo sistemoje patikrinti, ar anksCiau i§ $io asmens yra gauta
atsiliepimy, jei taip — dél kokiy prieZasCiy, kokie sprendimai priimti;



16

98.6. jei atsiliepimui nagrinéti reikalingi tam tikri dokumentai, susitarti su asmeniu dél
asmeniui patogaus dokumenty pristatymo biido (rekomenduojama prasyti originaly, o, padarius jy
kopijas, grazinti dokumenty originalus asmeniui);

08.7. pagal asmens pateiktg informacija ir turimg informacija apie asmenj bei galiojancius
teisés aktus Administracijos vadovy vardu paruosti atsakyma asmeniuli.

99. Administracija kasmet atlieka asmeny aptarnavimo kokybés vertinimg pagal anoniminiy
asmeny apklausy rezultatus arba pasirinktus objektyvaus pobudzio kriterijus. Vertinimy rezultatai
naudojami asmeny aptarnavimui Administracijoje gerinti. Sprendimg dél kokybés vertinimo biido,
vertinimo laikotarpio pasirinkimo priima Administracijos direktorius Informavimo ir e. paslaugy
skyriaus teikimu.

100. Anoniminiy apklausy metu gali buti prasoma asmeny pareiksti nuomone dél
Administracijai aktualiy asmeny praS§ymy nagrinéjimo ir aptarnavimo kokybés aspekty:

100.1. ar asmenys pakankamai informuoti apie asmeny aptarnavimo padaliniy darbo laika;

100.2. ar asmenims patogus asmeny aptarnavimo padaliniy nustatytas asmeny priémimo
laikas;

100.3. ar asmenims tenka ilgai laukti pri€mimo;

100.4. ar asmenys buvo atidziai iSklausyti juos aptarnavusiy Administracijos darbuotojy;

100.5. ar aiskiai ir tiksliai buvo atsakyta j asmeny klausimus;

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

100.7. ar asmenys informuoti apie veiksmus, kuriy Administracija émési sprgsdama jy
klausimus.

101. Asmeny prasymy nagrinéjimo ir aptarnavimo kokybés vertinimas Administracijoje gali
biti atlieckamas pagal pasirinktus objektyvaus pobiidzio kriterijus, pavyzdziui:

101.1. kiek praSymy per metus buvo iSnagrinéta grei¢iau nei per nustatytg terming;

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

101.3. kiek per metus uzfiksuota atvejy, kai asmenys kreipési ] Administracijg skysdami
pateiktag atsakyma j jy praSyma arba juos aptarnavusj Administracijos darbuotoja;

101.4. kiek per metus uzfiksuota atvejy, kai asmenys kreipési j aukstesnes pagal pavaldumag
arba ginCus nagrinéjancCias institucijas skysdami pateiktg atsakyma ] jy prasymg arba juos
aptarnavus] Administracijos darbuotoja.

102. Asmeny aptarnavimo kokybés vertinimo rezultatai kartg per metus skelbiami Klaipédos
miesto savivaldybés interneto svetainéje www.klaipeda.lt.

Priedo pakeitimai:
Nr. AD1-112, 2019-01-17, paskelbta TAR 2019-01-17, i. k. 2019-00732
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(pareigy pavadinimas) (parasas) (vardas ir pavarde)

(telefono numeris)



Klaipédos miesto savivaldybés administracijos
direktoriaus 2016 m. vasario 10 d.

isakymo Nr. AD1-411

2 priedas

Priémimo data

Priémimo vieta

Priémime dalyvauja

Priémimo iSvados
(uzduotys)

(pareiskéjo vardas, pavarde)

(gyvenamosios vietos adresas)

(telefonas, el. pasto adresas)

PRASYMAS DEL ASMENU PRIEMIMO

Nr.
Klaipéda

Prasau registruoti mane pri€mimui pas

(vardas, pavard¢, pareigos)

del

(nurodomos aplinkybés, dél ko pareiskéjas pageidauja susitikti, koks Administracijos struktirinio padalinio darbuotojas sprendé klausima, kuo
pareiskéjas nepatenkintas, kokio rezultato tikisi ir t. t.)

Pridedami dokumentai:

Prasyma uzpildé:

(vardas, pavard¢, paraSas, data)






Klaipédos miesto savivaldybés administracijos
direktoriaus 2016 m. vasario 10 d.

isakymo Nr. AD1-411

3 priedas

ASMENU ATSILIEPIMAI IR PASIULYMAI DEL APTARNAVIMO IR
PASLAUGU KOKYBES

Klaipédos miesto savivaldybés administracijai yra labai svarbu nuolat tobuléti ir
siekti, kad asmenys biity aptarnaujami kokybiskai ir teikiamos administracinés paslaugos patenkinty
asmeny likesCius. Atsizvelgdami | tai, siilome Jums pateikti savo atsiliepimus ir pasiiilymus dél
aptarnavimo ir paslaugy kokybeés.

I§ anksto dékojame.

Jei pageidaujate, kad Jums biity atsakyta, praSome palikti savo kontaktinius duomenis:

(vardas, pavardé / jimon¢)

(adresas, telefonas)

(elektroninis pastas)

Pakeitimai:



1.

Klaipédos miesto savivaldybés administracija, [sakymas

Nr. AD1-112, 2019-01-17, paskelbta TAR 2019-01-17, i. k. 2019-00732

Dél Klaipédos miesto savivaldybés administracijos direktoriaus 2016 m. vasario 10 d. jsakymo Nr. AD1-411 ,.Dél
Asmeny aptarnavimo Klaipédos miesto savivaldybés administracijoje tvarkos apraso patvirtinimo* pakeitimo


https://www.e-tar.lt/portal/legalAct.html?documentId=45e1fac01a5911e9875cdc20105dd260

