MARIJAMPOLES SAVIVALDYBES ADMINISTRACIJOS DIREKTORIUS

ISAKYMAS
DEL PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMO IR ASMENU APTARNAVIMO
MARIJAMPOLES SAVIVALDYBES ADMINISTRACIJOJE TVARKOS APRASO
PATVIRTINIMO

2020 m. spalio 28 d. Nr. DV-1586
Marijampole

Vadovaudamasis Lietuvos Respublikos vie$ojo administravimo jstatymu ir Prasymy ir
skundy nagrinéjimo ir asmeny aptarnavimo vieSojo administravimo subjektuose taisyklémis,
patvirtintomis Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007 m. rugpjacio 22 d. nutarimu Nr. 875,

1. Tvirtinu PraSymy ir skundy nagrinéjimo ir asmeny aptarnavimo Marijampolés
savivaldybés administracijoje tvarkos aprasa (pridedama).

2. Nustatau, kad:

2.1. asmeny, besikreipianciy ] Marijampolés savivaldybés merg ir mero pavaduotojq
(pavaduotojus), Administracijos direktoriy, jo pavaduotojg (pavaduotojus) aptarnavimg vykdo
Bendryjy reikaly skyrius;

2.2. asmeny, besikreipian¢iy j Marijampolés savivaldybés administracijos struktirinius ir
struktiirinius teritorinius padalinius aptarnavimg vykdo valstybés tarnautojai, kuriems §i funkcija
jraSyta jy pareigybiy aprasymuose.

3. Skiriu atsakingais uz asmeny aptarnavimg telefonu Bendryjy reikaly skyriaus
vyriausigja specialiste Jurgita Jurkonien¢ ir padaliniy valstybés tarnautojus ar darbuotojus,
atsakingus uz asmeny aptarnavima.

Sis jsakymas per viena ménesj nuo paskelbimo (jteikimo) dienos gali bati skundziamas
pasirinktinai Lietuvos administraciniy gincy komisijos Kauno apygardos skyriui (adresu: Laisvés al.
36, LT-44240 Kaunas) Lietuvos Respublikos ikiteisminio administraciniy gincy nagrinéjimo
tvarkos jstatymo nustatyta tvarka arba Regiony apygardos administracinio teismo Kauno rimams
(adresu: A. Mickeviciaus g. 8A, LT-44312 Kaunas) Lietuvos Respublikos administraciniy byly
teisenos jstatymo nustatyta tvarka.

Administracijos direktoriaus pavaduotojas, laikinai atliekantis
Administracijos direktoriaus pareigines funkcijas Valdas Tumelis


https://www.e-tar.lt/portal/lt/legalAct/TAR.0BDFFD850A66/asr
https://www.e-tar.lt/portal/lt/legalAct/TAR.6565D97B9AA2/asr

PATVIRTINTA
Marijampolés savivaldybés administracijos
direktoriaus 2020 m. spalio 28 d. jsakymu DV-1586

PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMO IR ASMENU APTARNAVIMO
MARIJAMPOLES SAVIVALDYBES ADMINISTRACIJOJE TVARKOS APRASAS

I. BENDROSIOS NUOSTATOS

1. PraSymy ir skundy nagrinéjimo ir asmeny aptarnavimo Marijampolés savivaldybés
administracijoje tvarkos apraSas (toliau vadinama Tvarkos apraSas) reglamentuoja fiziniy ir
juridiniy asmeny ar $iy asmeny teisés akty nustatyta tvarka jgalioty atstovy (toliau — asmenys)
aptarnavimg ir jy praSymy, skundy nagrin¢jimg Marijampolés savivaldybés administracijoje
(toliau — Administracija) tvarka.

2. Nagrin¢jant asmeny praSymus ir skundus Apraso nuostatos taikomos tiek, kiek ty
klausimy nereglamentuoja Lietuvos Respublikos jstatymai ar jy pagrindu priimti kiti teisé€s aktai.

3. Aprase vartojamos sgvokos:

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

3.2. Asmeny aptarnavimas — veikla, apimanti asmeny aptarnavimg rastu, elektroninémis
priemonémis (internetu, elektroniniu pastu, telefonu) ir jiems atvykus | Administracijg bei asmeny
praSymy ir skundy, pateikty rasStu tiesiogiai, pasStu ir elektroninémis priemonémis, priémima,
registravima, perdavimg toliau tvarkyti ir atsakymy iSsiuntimg (jteikima).

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

3.4. Atsakymas — atsizvelgiant j praSymo turinj, zodziu, rastu ar elektroniniu bidu asmeniui
teisés akty nustatyta tvarka suteikta administraciné paslauga, pateikta informacija, jteikta praSomo
administracinio akto kopija, nuorasas ar iSrasas, iSdéstyta Administracijos nuomoné apie asmens
kritika, pasitilymus ar pageidavimus.

3.5. Pareiskéjas — asmuo, kuris kreipési ] Administracijg rastu, elektroninémis priemonémis
ar zodziu.

3.6. PraSymas — su asmens teisiy ar teiséty interesy pazeidimu nesusijgs asmens kreipimasis
1 Administracijg prasant:

3.6.1. administracinés paslaugos — i8duoti leidima (licencija), dokumenta, jo kopija, nuoraSa
ar iSrasg, patvirtinantj tam tikrg juridinj fakta;

3.6.2. nustatytgja tvarka pateikti Administracijos turimg informacija;

3.6.3. priimti administracinj sprendimg — jsakymg, potvarki ar nustatytaja tvarka kitg
nustatytosios formos dokumentg, kuriame iSreiSkiama Administracijos valia;

3.6.4. atlikti kitus teisés aktuose nustatytus veiksmus.

3.7. PraS§ymo nagrinéjimas — Administracijos darbuotojo veikla, apimanti asmens praSymo
priémima, registravima, esmeés nustatyma, atsakymo parengima ir iSsiuntima (jteikimg) asmeniui.

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

3.9. Skundas — asmens rasytinis kreipimasis j Administracija, kuriame nurodoma, kad yra
paZeistos jo ar kito asmens teisés ar teiséti interesai, ir praSoma juos apginti.

4. Kitos Aprase vartojamos sgvokos apibréztos Lietuvos Respublikos asmens duomeny
teisinés apsaugos jstatyme, Lietuvos Respublikos pasto jstatyme, Lietuvos Respublikos teisés gauti
informacijg 1§ valstybés ir savivaldybiy institucijy ir jstaigy jstatyme, Lietuvos Respublikos
valstybeés tarnybos jstatyme, Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatyme, 2014 m. liepos



23 d. Europos Parlamento ir Tarybos reglamente (ES) Nr. 910/2014 dél elektroninés atpazinties ir
elektroniniy operacijy patikimumo uztikrinimo paslaugy vidaus rinkoje, kuriuo panaikinama
Direktyva 1999/93/EB (OL 2014 L 257, p. 73).

5. Aptarnaudami asmenis, nagrinédami asmeny praSymus ir skundus, Administracijos
darbuotojai privalo vadovautis pagarbos zmogaus teiséms, teisingumo, sgziningumo ir protingumo,
taip pat Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatyme jtvirtintais principais, o teikdami
asmenims informacija — Lietuvos Respublikos teisés gauti informacijg i§ valstybés ir savivaldybiy
institucijy ir jstaigy jstatyme nustatytais principais.

6. Aprase nustatyty terminy eiga skai¢iuojama Lietuvos Respublikos civilinio kodekso
nustatyta tvarka.

7. Draudziama atsisakyti aptarnauti asmenis, nagrinéti jy praSymus ir skundus dél to, kad
néra Sig funkcijg atliekancio Administracijos darbuotojo. Administracijos darbuotojy atostogy,
komandiruoc¢iy ir kitais nebuvimo tarnyboje atvejais asmeny praSymus ir skundus nagrinéti turi biiti
skiriama kitiems Administracijos darbuotojams pagal kompetencija.

8. Sio Tvarkos apraso privalo laikytis Administracijos valstybés tarnautojai ir darbuotojai,
aptarnaujantys asmenis.

Il SKYRIUS
PRASYMU IR SKUNDU PATEIKIMAS

9. PraSymus ir skundus rastu galima pateikti tiesiogiai asmeniui ar jo atstovui atvykus ]
Administracijg, atsiuntus prasyma ar skunda pastu arba elektroninémis priemonémis: elektroniniu
biidu per specialiai tam sukurtg informacing sistemg ar elektroniniu pastu. PraSymus zodziu galima
pateikti tiesiogiai asmeniui ar jo atstovui atvykus j Administracijg ar elektroninémis priemonémis:
telefonu ar garso ir vaizdo nuotolinio perdavimo ir jra§ymo priemonémis. ZodZiu, elektroninémis
priemonémis gali biiti teikiami tik tokie praSymai, kuriems pateikti pagal patvirtintg administracinés
paslaugos teikimo apraSyma asmuo neprivalo pateikti asmens tapatybe patvirtinanc¢io dokumento.

10. Bendro pobidzio prasymai (klausimai) elektroniniu btudu gali buti pateikiami
Administracijos interneto svetainéje www.marijampole.lt skiltyje ,, Klausimai“, uzpildant pateiktg
forma.

11. PraSymas, pateiktas zodziu, gali biiti iSdéstomas valstybés tarnautojui ar darbuotojui,
atsakingam uz asmeny aptarnavimg, ar kito Administracijos padalinio atstovui, turiniam
jgaliojimus spresti asmenims riipimus klausimus arba aptarnauti asmenis.

12. PraSymai, pateikti ZodZziu, ] kuriuos galima atsakyti ta pacig darbo dieng, nepazeidziant
asmens, kuris kreipiasi, kity asmeny ar Administracijos interesy, Administracijoje neregistruojami,
jeigu Administracijos direktorius nenusprendzia kitaip. | tokius praSymus turi biti atsakoma tg
pacia darbo dieng. Jeigu j zodZiu pateikta praSymg negalima atsakyti ta pacig darbo dieng, asmeniui
turi biiti sudaroma galimybé iSdéstyti praSyma rastu.

13. Jeigu praSymg Zodziu teikiancio asmens ar jo atstovo elgesys yra neadekvatus arba turi
akivaizdZiy nusikaltimo, baudziamojo nusiZengimo ar administracinio nusizengimo (toliau — teisés
pazeidimai) pozymiy, valstybés tarnautojas ar darbuotojas, atsakingas uZ asmeny aptarnavima, turi
teis¢ tokio asmens neaptarnauti.

14. Asmens ar jo atstovo pageidavimu jo priémimas Administracijoje ir tiesioginis praS§ymo
ar skundo iSdéstymas gali biiti derinamas i§ anksto Zodziu ar rastu Tvarkos apraSo 9 punkte
nurodytais budais.

15. PraSymas zodziu gali biiti pateikiamas praSymga teikianciajam asmeniui ar jo atstovui ir jj
aptarnaujan¢iam valstybés tarnautojui ar darbuotojui suprantama kalba. Jeigu asmuo ar jo atstovas
nemoka valstybinés kalbos, o Administracijoje néra valstybés tarnautojo ar darbuotojo,
suprantancio kalba, kuria asmuo ar jo atstovas kreipiasi, arba kai dél sensorinio ar kalbos sutrikimo
asmuo negali suprantamai reiksti minciy, jam kreipiantis Zodziu i Administracija turi dalyvauti




asmuo, gebantis iSversti praSymg ] valstybine kalbag (vertéjas). Vertéja pakviecia asmuo, kuris
kreipiasi | Administracija, savo iniciatyva.

16. PraSymas ir skundas rastu turi bati:

16.1. paraSytas valstybine kalba arba turéti vertimg j valstybing kalba, kurio tikrumas biity
paliudytas Lietuvos Respublikos notariato jstatymo nustatyta tvarka; pateikti praSymo vertimo |
valstybine kalba nereikalaujama Tvarkos apraso 18 punkte nurodytu atveju;

16.2. paraSytas jskaitomati,

16.3. asmens pasirasytas.

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

18. Nevalstybine kalba priimami praSymai, kai | Administracijg rastu kreipiasi uzsienio
valstybés institucija ar tarptautiné organizacija, vadovaudamasi tarptautinés teisés aktais.

19. Atstovaujamo asmens vardu j Administracija kreipdamasis asmens atstovas praSyme ar
skunde turi nurodyti savo varda ir pavarde, adresg arba kitus duomenis rySiui palaikyti, pagal
kuriuos asmens atstovas pageidauja gauti atsakyma, taip pat atstovaujamo asmens vardg ir pavarde
(Jeigu kreipiamasi fizinio asmens vardu) arba pavadinimg (jeigu kreipiamasi juridinio asmens
vardu) ir pateikti atstovavimg patvirtinant] dokumentg ar jo kopija.

20. Kai prasymg ar skundg 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 2006 m. spalio 30 d. nutarimu Nr. 1079 ,,Dél Dokumenty legalizavimo ir
tvirtinimo pazyma (Apostille) tvarkos apraSo patvirtinimo*.

21. PraSymas ar skundas rastu, atsiystas Administracijai elektroninémis priemonémis, turi
biti pasirasytas kvalifikuotu elektroniniu parasu arba suformuotas elektroninémis priemonémis,
kurios leidzia uztikrinti teksto vientisumg ir nepakei¢iamuma.

22. Jeigu Administracijos direktorius ar jo jgaliotas asmuo nenusprendzia kitaip, praSymai
raStu, neatitinkantys Tvarkos apraso 21 punkto reikalavimy, taciau j kuriuos, nepazeidziant asmens,
kuris kreipiasi, kity asmeny ar Administracijos interesy, galima atsakyti ta pacig darbo diena,
Administracijoje neregistruojami, 0 atsakymams j tokius pra§ymus mutatis mutandis taikoma
Tvarkos apraso 12 punkte nustatyta tvarka.

23. Asmuo, praSyma ar skundg teikiantis Administracijai elektroniniu pastu, turi ji i$siysti
oficialiu Administracijos elektroninio pasto adresu administracija@marijampole.lt.

24. Administracijos valstybés tarnautojas ar darbuotojas, jam institucijos suteiktu
elektroninio pasto adresu gaves praSyma ar skunda, turi tg pacia darbo dieng persiysti ji oficialiu
Administracijos elektroninio paSto adresu administracija@marijampole.lt iSskyrus atvejus, kai i
praSymg pagal kompetencija gali atsakyti tg pacig darbo dieng jj perskaites.

111 SKYRIUS
PRASYMU IR SKUNDU PRIEMIMAS IR NAGRINEJIMAS

25. Gauti praSymai ir skundai turi biiti registruoti dokumenty registruose ar naudojamose
informacinése sistemose, laikantis Lietuvos vyriausiojo archyvaro priimty teisés akty,
reglamentuojanciy dokumenty valdyma, reikalavimy.

26. 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 institucijoje dienos asmens nurodytu adresu arba elektroninio pasto
adresu i$siunciama Tvarkos apraso priede nustatytos formos pazyma apie priimtus dokumentus.

27. PraSymai, iSskyrus asmeny prasymus, ] kuriuos, nepazeidziant asmens, kuris kreipiasi,
kity asmeny ar institucijos interesy, galima atsakyti tg pacig darbo diena, turi buti iSnagrinéjami per
20 darbo dieny nuo prasymo gavimo Administracijoje dienos. Administracinés procediros
atliekamos laikantis Lietuvos Respublikos viesojo administravimo jstatymo 31 straipsnyje nustatyty
terminy. Administracijos direktoriaus nurodymu gali buti nustatyti ir kiti praSymy nagrinéjimo
terminai.

28. Jeigu 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 reikalingy dokumenty gavimo Administracijoje dienos, Administracijos direktorius
turi teis¢ pratesti §) terming dar iki 20 darbo dieny. Pratesus Tvarkos apraSo 27 punkte nustatyta
praSymo nagrin¢jimo terming, valstybés tarnautojas ar darbuotojas, kuriam pavesta nagrinéti
praSyma, per 2 darbo dienas nuo Administracijos direktoriaus ar jo jgalioto asmens tokio sprendimo
priemimo dienos iSsiun¢ia asmeniui praneSimg raStu ir nurodo praSymo nagring¢jimo pratesimo
prieZastis.

29. Jeigu praSymui iSnagrinéti bitina informacija ir dokumentai, kuriuos privalo pateikti
besikreipiantis asmuo, ir Administracija tokios informacijos ir dokumenty pati gauti negali, per 5
darbo dienas nuo praSymo gavimo Administracijoje dienos ji kreipiasi ] asmenj raStu, praSydama
pateikti §ig informacijg ir dokumentus, ir praneSa, kad praSymo nagrinéjimas stabdomas, kol bus
pateikta praSymui iSnagrinéti biitina informacija ir dokumentai. Jeigu per 5 darbo dienas praSymui
iSnagrinéti biitina informacija ir dokumentai negaunami, praSymas nenagrin¢jamas, per 3 darbo
dienas nuo Administracijos nustatyto termino suéjimo dienos dokumenty originalai grazinami
asmeniui ir nurodoma grazinimo priezastis. Administracija pasilicka praSymo ir gauty dokumenty
kopijas.

30. Administracijai adresuoto praSymo, kai praSyme nurodyti klausimai priskiriami keliy
institucijy kompetencijai, nagrinéjimg organizuoja ir ] ji atsako Administracija. PraSymg gaves
valstybés tarnautojas ar darbuotojas, nustates, kad praSyme nurodyti klausimai priskiriami ir kity
institucijy kompetencijai, ne véliau kaip per 2 darbo dienas nuo praSymo gavimo dienos persiuncia
jo kopijg kitoms institucijoms, su kuriy kompetencija susijes praSymo nagrinéjimas. Kitoms
institucijoms paprasius, informacija pateikiama ne véliau kaip per 10 darbo dieny nuo prasymo
gavimo 1§ persiuntusios institucijos dienos. Administracija, gavusi nuomones i§ kity institucijy, su
kuriy kompetencija susijes prasymo nagrin¢jimas, pateikia asmeniui apibendrintg atsakyma,
pridédama gauty institucijy rasty kopijas.

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

32. Jeigu prasymo ir (ar) prie jo pridedamy dokumenty turinyje yra teisés pazeidimy
pozymiy, Administracija per 5 darbo dienas nuo Sio praSymo gavimo dienos persiuncia tokio
prasymo kopija ir prie jo pridedamy dokumenty kopijas institucijoms, kompetentingoms tirti Siuos
teisés pazeidimus. Tais atvejais, kai tolesniam praSymo nagrinéjimui biitinas kompetentingos
institucijos atsakymas, praSymo nagrinéjimas Administracijos direktoriaus ar jo jgalioto asmens
sprendimu gali biiti sustabdytas iki atsisakymo pradéti ikiteisminj tyrimg ar administracinio
nusizengimo bylos teiseng arba kol bus baigta baudZiamoji byla ar administracinio nusiZengimo
bylos teisena. Apie tokio pra§ymo nagrin¢jimo sustabdyma Administracija ne véliau kaip per 2
darbo dienas nuo tokio sprendimo priémimo dienos rastu pranesa prasyma pateikusiam asmeniui ar
jo atstovui.

33. PraSymas ar skundas, pateiktas rastu nesilaikant Tvarkos apraso 16, 19 ir 20 punktuose
nustatyty reikalavimy, per 5 darbo dienas nuo prasymo ar skundo gavimo Administracijoje dienos
grazinamas asmeniui, pateikusiam praSymg ar skunda, ar jo atstovui, nurodant tokio praSymo



grazinimo priezastis ir sitilant pasidaryti vertima j valstybing kalbg ar iStaisyti nustatytus tinkamo
atstovavimo jrodymo traokumus.

34. Draudziama atsisakyti nagrinéti Asmeny prasymus, skundus dél to, kad néra Sig funkcija
atliekancio tarnautojo. Tarnautojy atostogy, komandiruociy ir kitais nebuvimo tarnyboje atvejais
asmeny prasymus nagrinéti ar dalyvauti administracinéje procediiroje turi biiti pavedama kitiems
tarnautojams.

35. Nagrin¢jantis pra§yma, skundg tarnautojas pats nusisalina nuo praSymo nagrinéjimo arba
turi buti nusalintas nuo dalyvavimo administracinéje procediiroje vadovo ar jo jgalioto asmens
sprendimu, jeigu:

35.1. tarnautojas yra asmens, pateikusio praSyma ar dél kurio pradéta administraciné
procediira, artimasis giminaitis (kaip tai apibréZta Civiliniame kodekse), svainis ar sugyventinis,
jstatymy nustatyta tvarka jregistraves partneryste;

35.2. tarp tarnautojo ir asmens, pateikusio pra§ymg ar dél kurio pradéta administraciné
procediira, yra pavaldumo santykiai;

35.3. tarnautojo nesaliSkumu pagrjstai abejojama dél kokiy nors kity priezasciy, galinciy
sukelti vieSyjy ir privaciy interesy konflikta.

36. Gaves pavedimg nagrinéti pra§yma tarnautojas, atsiradus 35 punkte nurodytoms
aplinkybéms, pats turi pranesti vadovui apie galimg vieSyjy ir privaciy interesy konfliktg ir jo
prieZastis. Sprendimg dél Administracijos direktoriaus nusiSalinimo nuo praSymo nagrinéjimo
priima jis pats arba savivaldybés meras.

IV SKYRIUS

ATSAKYMU PARENGIMAS IR SAUGOJIMAS, ISSIUNTIMAS (JTEIKIMAS)
ASMENIUI, ATSAKYMU APSKUNDIMAS

37. ] praSymus atsakoma valstybine kalba arba kita kalba, jei praSyma Administracijos
direktoriaus sprendimu buvo galima pateikti kita kalba, ir tokiu biidu, kokiu buvo pateiktas
praSymas, arba tokiu biidu, kuris buvo nurodytas praSyme. Prireikus j praSyma gali biiti atsakoma
ne valstybine kalba, kai, vadovaudamasi tarptautinés teisés aktais, praSymg pateikia uzsienio
valstybés institucija ar tarptautiné organizacija.

38. Atsakymai ] praSymus rengiami ir saugomi laikantis Lietuvos vyriausiojo archyvaro
priimty teisés akty, reglamentuojaniy dokumenty valdymga, reikalavimy ir Asmens duomeny
tvarkymo ir apsaugos reikalavimy, nurodyty 2016 m. balandzio 27 d. Europos Parlamento ir
Tarybos reglamente (ES) 2016/679.

39. Atsakymai | praSymus parengiami atsizvelgiant | jo turinj:

39.1. | praSymg suteikti administracing paslauga — iSduoti dokumenta, jo kopija, nuorasg ar
i8ra8a, patvirtinantj tam tikrg juridinj fakta, atsakoma suteikiant praSoma administracinge paslauga
arba nurodomos atsisakymo tai padaryti priezastys;

39.2. | praSymg pateikti Administracijos turimg informacija atsakoma pateikiant praSoma
informacija Lietuvos Respublikos teisés gauti informacijg i§ valstybés ar savivaldybiy institucijy ir
Jstaigy jstatymo nustatyta tvarka arba nurodomos atsisakymo tai padaryti priezastys;

39.3. j prasymg priimti administracinj sprendimg — atsakoma pateikiant atitinkamo priimto
dokumento kopija, iSraSa ar nuorasg arba nurodomos atsisakymo tai padaryti priezastys;

39.4. j kitus prasymus — atsakoma laisva forma arba nurodomos atsisakymo tai padaryti
priezastys.

40. | bendro pobiidzio praSymus (klausimus), pateiktus elektroniniu biidu Administracijos
interneto svetainéje www.marijampole.lt skiltyje ,,Klausimai atsakoma elektroniniu badu.

41. T skundus atsakoma laikantis Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatyme
nustatytos tvarkos.

42. Atsakymai, kuriuose yra privacios informacijos, asmeniui siunciami registruota pasto
siunta. Atsakymas gali biiti siunciamas ir elektroninémis priemonémis arba informavus asmenj, kad




jis atsakymga gali atsiimti Administracijoje, jeigu asmuo praSyme nurodé pageidaujantis atsakyma
gauti tokiu budu.

43. 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 iStaisyta
atsakymg arba pranesa jam, kod¢l klaidos nebuvo taisomos.

44. Atsakyme, kuriame nurodomos atsisakymo suteikti praSoma administracing paslauga,
informacija, priimti administracinj sprendimg priezastys, arba Administracijos siunciamame
praneSime apie asmens prasymo ar skundo nenagrin€jimo priezastis asmuo ar jo atstovas turi biiti
informuojamas apie tokio atsakymo apskundimo tvarka, nurodant institucijos (-y), kuriai (-ioms)
gali buti pateiktas skundas, pavadinimg (-us) ir adresg (-us), taip pat terming (-us), per kurj (-iuos)
gali buti pateiktas skundas. Persiunciant praSymag ar skundg nagrinéti kitai kompetentingai
institucijai ir informuojant apie tai asmenj ar jo atstovg, praneSime asmeniui nurodyti minétos
apskundimo tvarkos nereikia.

45. Asmuo, nesutinkantis su Administracijos atsakymu j jo praSyma, arba tuo atveju, jeigu
per nustatytg praSymo nagrin€jimo terming atsakymas asmeniui neiSsiystas, taip pat del valstybés
tarnautojy piktnaudziavimo, biurokratizmo ar kitaip pazeidziamy Zmogaus teisiy ir laisviy vieSojo
administravimo srityje asmuo turi teis¢ paduoti skundg jstatymy nustatyta tvarka.

V SKYRIUS
ASMENU APTARNAVIMAS TAIKANT VIENO LANGELIO PRINCIPA

46. Vieno langelio asmeny aptarnavimo padalinys Administracijoje néra jsteigtas. Jo
funkcijas atliecka Administracijos tarnautojai ir darbuotojai, kuriems §i funkcija jrasyta j pareigybiy
apraSymus.

47. Tvarkos apraSo 46 punkte nurodyti tarnautojai atliecka Sias funkcijas:

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

47.2. uzregistruoja gautus praSymus ir skundus atitinkamame registre ar sistemose, iSskyrus
praSymus, ] kuriuos, nepazeidziant asmens, kuris kreipiasi, kity asmeny ar institucijos interesy,
galima atsakyti tg pacig darbo dieng, ir perduoda juos pagal kompetencija Administracijos ar jos
padaliniy vadovams;

47.3. asmens ar jo atstovo pageidavimu informuoja ji apie praSymo registravimo
Administracijoje datg ir numerj bei Adminstracijos darbuotoja, kuriam nukreiptas nagrinéti
praSymas;

47.4. asmens pageidavimu jj informuoja apie praS§ymo nagringjimo eiga;

47.5. konsultuoja, informuoja asmenj pagal Administracijos direktoriaus nustatytg
kompetencija;

47.6. atlicka kitas teisés akty priskirtas funkcijas ir Administracijos direktoriaus ar
tiesioginio vadovo pavedimus.

48. PraSymai priimami:

48.1. pirmadien; ir tre¢iadienj — nuo 8.00 val. iki 17.00 val.;

48.2. antradienj — nuo 7.00 val. iki 17.00 val.;

48.3. ketvirtadien; — nuo 8.00 val. iki 18.00 val.;

48.4. penktadienj — nuo 8.00 val. iki 15 val. 45 min.;

48.5. svenciy dieny iSvakarése darbo dienos trukmé yra trumpesné viena valanda.

49. Savivaldybés meras, Administracijos direktorius ar jy pavaduotojai, struktiiriniy
padaliniy vadovai priima asmenis i§ anksto suderintu laiku.



50. Asmenys, kurie pageidauja, kad juos priimty Savivaldybés meras ar Administracijos
direktorius ar jy pavaduotojai, turi i§ anksto, ne véliau kaip vieng darbo dieng iki priémimo,
uzsiregistruoti tel. (8 343) 90065, el. paStu priimamasis@marijampole.lt arba atvyke i
Administracijos priimamajj.

51. Asmenys priémimui pas Savivaldybés mera, Savivaldybés mero pavaduotojus,
Administracijos direktoriy, Administracijos direktoriaus pavaduotojus registruojami:

51.1. kai yra akivaizdiis vilkinimo, biurokratijos ar korupcijos atvejai ir to klausimo
neissprendé Administracijos struktiiriniai padaliniai,

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

51.3. kai skundziami Administracijos darbuotojy veiksmai.

52. Informacija apie priémimo pas Savivaldybés vadovus laikg skelbiama interneto
svetainéje wWww.marijampole.lt.

VI SKYRIUS
ASMENU APTARNAVIMO REIKALAVIMAI (STANDARTAI)

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

53.1. buti vienodai pagarbiam pasisveikinant su visais j ji 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.;

53.2. viso bendravimo su asmeniu metu darbuotojo bendravimo tonas turi biiti ramus, biitina
naudoti kreipinj ,,Jus*;

53.3. darbuotojas turi suteikti asmeniui iSsamig informacijg, esant biitinybei, nusiysti pas
kompetentingg darbuotoja;

53.4. pagal galimybes nurodyti asmeniui klausimus sprendziancios jstaigos pavadinima,
kontaktinius duomenis, jei pokalbio metu i$siaiSkinama, kad asmeniui ripimo klausimo sprendimas
priklauso ne Administracijos kompetencijai;

53.5. geranoriSkai padéti asmeniui jam rupimu klausimu (sitlyti sprendimo biidus).
Darbuotojas privalo iSklausyti ir pateikti tokig informacijg, kuri padéty asmeniui priimti
tinkamiausig sprendima;

53.6. bendraujant démes] nukreipti j asmenj, nenukrypstant j bendravimag su Kkitais
darbuotojais, paSaliniais asmenimis ir pan.;

53.7. pries 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 tgsti pokalbi su aptarnaujamu asmeniu;

53.8. nevartoti aptarnaujama asmenj galimai Zeminanc¢iy ar kaltinan€iy teiginiy, pastebéjimy
ar komentary tautiniais, rasiniais, etniniais, amZziaus, lyties klausimais, nejuokauti aptarnavimo
tema;

53.9. i8klausyti asmen; jo nepertraukiant, esant butinybei pasitikslinant, apibendrinant ir (ar)
pakartojant asmens poreikius, ir gaunant pritarima, kad asmuo suprastas teisingai;

53.10. pasitlyti asmeniui labiausiai jo interesus atitinkanc¢ius sprendimo budus;

53.11. jsitikinti, kad aptarnaujamas asmuo gavo visa jj dominancig informacijg ir teisingai ja
suprato. Baigiantis pokalbiui, pasiteirauti, ar atsakyta j visus asmens klausimus;

53.12. nesiginCyti su asmeniu, jam iSsakius abejones ar pateikus klaidingg informacija,
pateikti teisingg informacija, elgtis su juo pagarbiai;

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



53.13.1. iSsiaiskinti, kuris Administracijos darbuotojas sprendzia tokias problemas;

53.13.2. pakviesti kompetentingg Administracijos darbuotoja ar jam paskambinti ir
paaiskinti problemos esme;

53.13.3. informuoti asmenj, kada ir kaip toliau bus sprendziama asmens problema;

53.14. asmeniui pareiSkus nora, kad jj aptarnauty kitas darbuotojas, sudaryti tokia galimybe,
jei Administracijos veiklg reglamentuojantys teisés aktai nenumato kitaip;

53.15. jei asmuo pageidauja, kad ji aptarnauty kitas Administracijos darbuotojas,
neklausinéti asmens dél tokio pasirinkimo priezasciy;

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

53.17. atsisveikinti vienodai mandagiai su visais asmenimis, demonstruoti pagarbg asmeniui,
nepaisant pokalbio aplinkybiy. Aptarnavus asmenj jo neskubinti, net jei yra susidariusi laukianciy
asmeny eile, leisti ramiai susidéti asmeninius daiktus, dokumentus, surinkti su aptarnautu asmeniu
susijusius dokumentus, kompiuterinéje programoje uzbaigti paslaugos operacijas ir pasiruosti
priimti kitg asmenj;

53.18. visus asmenis aptarnauti eilés tvarka, iSskyrus:

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

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

53.18.3. nuo alkoholio, narkotiniy ar kitokiy medZiagy akivaizdziai apsvaigusius,
neadekvaciai besielgianc¢ius asmenis — juos paprasyti iSeiti 1§ aptarnavimo vietos, apie tai informuoti
tiesiogin] vadovg ar jj pavaduojantj darbuotoja, esant butinybei iSkviesti apsaugos darbuotoja;

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

53.20. neaptarinéti bet kokios informacijos apie asmenj vieSai arba su asmenimis, kurie
nesusije su jo aptarnavimu,

53.21. 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 darbuotojg pagalbos;

53.22. asmeniui kreipiantis asmeniSkai, priimti pra§ymg (reikiamus dokumentus) tik
identifikavus asmens tapatybe, kai tai numatyta teisé€s aktuose;

53.23. asmeniui kreipiantis per atstova, priimti praSyma (reikiamus dokumentus) tik
identifikavus atstovo tapatybe bei atstovui pateikus atstovavima patvirtinantj dokumentg.

VIl SKYRIUS
ASMENU APTARNAVIMO REIKALAVIMAI (STANDARTAI) KONFLIKTO METU

54. Padaliniy darbuotojai, aptarnaujantys asmenis, privalo jdémiai iSklausyti nepatenkinto
asmens, jei jmanoma, i§sklaidyti asmens nepasitenkinimg, bandyma provokuoti konflikta, taip pat
patiems nesukelti konflikto.

55. 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.

56. Jei asmuo savo elgesiu ir zodziais provokuoja darbuotoja, $is turi papraSyti asmens to
nedaryti, leisti asmeniui i$sisakyti, konstruktyviai iSsiaiskinti kritikos ir pykcio priezastj ir aptarti su
asmeniu tolesnius veiksmus.



57. Darbuotojas turi vengti $iy konflikting situacija bloginanciy veiksniy: gincijimosi dél
fakty, iSankstinio kalbé¢jimo apie sprendima, kalbéjimo apie tai, ko Administracija negali padaryti,
gynimosi pozicijos.

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

59. Isklausydamas asmenj, darbuotojas turi jam rodyti démesj ir pagarbg, ziuréti | asmenj,
stengtis paskatinti jj kalbéti: ,,Klausau Jusy“, ,,Supratau Jus® ir pan., pagal savo galimybes siekia
iSsiaiskinti ir pasitikslinti asmens nepasitenkinimo priezastis, atsipraso, jeigu jis ar Administracija
suklydo.

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

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

60.2. pakartoti, kad suprato asmens nepasitenkinimo priezastj ir paprasyti asmenj ja
patvirtinti (pvz., ,,ISgirdau, kad...“, ,,Ar teisingai Jus supratau...?*);

60.3. jei nepasitenkinimo priezastis neaiSki, pateikti patikslinan¢iy klausimy (,,Gal
galétuméte paaiskinti, kaip...?, ,,Noré€iau pasitikslinti, kas...?*);

60.4. patikinti, kad suprato asmens nepasitenkinima, sakydamas: ,,Suprantu Jus®;

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

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

60.7. padékoti asmeniui uz iSsakytg pastaba, pretenzija (pvz., ,,A¢ii, kad informavote...* ir
pan.);

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

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

60.10. jeigu asmuo tesia nepagrjsty reikalavimy déstymg, priminti, kad pretenzijy
nejmanoma patenkinti, pasiiilyti pretenzijas iSdéstyti rastu (jdéti | asmeny atsiliepimy dézute,
tiesiogiai pateikti asmenis aptarnaujan¢iam darbuotojui arba atsiysti el. pastu) ir pagarbiai
atsisveikinti. Asmeniui reikalaujant, duoti atsakingo asmens kontaktus (priemimo laika, kabineto,
telefono numer;j, el. pasto adresg) ir darbuotojui trumpai paaiskinti problema;

60.11. jeigu asmuo yra nusiteikes priesiskai, yra agresyvus, nesiduoti iSprovokuojamam ir |
pastabas nereaguoti emocingai, neprieStarauti, parodyti asmeniui supratima;

60.12. jeigu asmuo uzgaulioja ji aptarnaujantj darbuotoja, Zemina jo garbe ir oruma, vartoja
necenziirinius zodzius, siekia sumenkinti Administracijos varda, tvirtai papraSyti nutraukti tokj
elgesi (pvz., ,,PraSom mangs neuzgaulioti. Mums bus sunku bendrauti, jei ir toliau taip elgsités*,
»Mes galésime pratesti pokalbj, kai Jus liausités*);

60.13. jeigu asmuo elgiasi agresyviai, perspéti dél elgesio, kuris neleistinas, jspéti laikytis
tvarkos ir spresti problema priimtinais biidais: ,,Prasau Jisy nesikeikti (negrasinti ir pan.), nes tai
neleistina®“. Asmeniui nereaguojant ] jspéjima, apie tai informuoti tiesioginj vadova ar jj
pavaduojant] darbuotoja, esant biitinybei, iSkviesti apsaugos darbuotoja.

VIl SKYRIUS
ASMENU APTARNAVIMO TELEFONU REIKALAVIMAI (STANDARTAI)

61. Asmeny aptarnavimg telefonu bendraja Administracijos telefono linija organizuoja
Bendryjy reikaly skyrius. Pagal savo kompetencija informacija telefonu asmenims teikia visi
Administracijos darbuotojai.
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62. Administracijos darbuotojai, konsultuodami asmenis telefonu, privalo suteikti asmens
prasomg informacijg, susijusig su jam rupimo klausimo nagriné¢jimu.

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

64. 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.

65. Atsiliepdamas j telefono skambutj, darbuotojas turi:

65.1. pasakyti Administracijos padalinio pavadinima, prisistatyti, pasisveikinti,

65.2. atidziai iSklausyti skambinantjjj, kalbéti mandagiai, ramiai, pozityviai, glaustai,
atsakinéti j klausimus trumpai ir aiSkiai; kreiptis j skambinantjjj tik ,,Jas*;

65.3. kvalifikuotai suteikti asmeniui reikalingg informacija, susijusiag su jam ripimu
klausimu. Jeigu klausimui i$nagrinéti reikia daugiau laiko, asmeniui turi bati aiSkiai nurodytas kito
skambucio telefonu ar kita telekomunikacine priemone laikas. Jeigu iki to laiko negauta visa
reikiama informacija, vis tiek butina paskambinti asmeniui ir pranesti, kada vél bus paskambinta bei
pranesta apie galutinj atsakyma;

65.4. 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 numer;j ar el. pasto adress.

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

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

68. Telefonu kalbant] asmenj darbuotojas turi iSklausyti nepertraukdamas, papildomus
klausimus uzduodamas tada, kai asmuo baigia kalbéti ar padaro pauze. Darbuotojas gali nutraukti
pokalbj su asmeniu telefonu tik tais atvejais, kai pokalbis telefonu trunka ilgiau nei 3 minutes arba
asmuo kalba nesuprantamai, nerisliai, arba asmens klausimas visiSkai nesusij¢s su Administracijos
veikla.

69. Atsisveikindamas darbuotojas turi iSlaikyti pozityvig balso intonacijg. Jei asmuo
padékoja, jam atsakyti ,,Aciti Jums®, palinkéti ,,Geros dienos®, ,,Gero savaitgalio* ir pan., nevartoti
trumpiniy (,,Viso* ir pan.).

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

71. Darbuotojas gali nutraukti pokalbj telefonu, jei asmuo yra galimai apsvaiges, jei
uzgaulioja darbuotoja, Zemina jo garbe ir oruma, vartoja necenzirinius zodZzius, siekia sumenkinti
Administracijos varda. Tokiu atveju prie§ nutraukdamas pokalbj darbuotojas turi perspéti asmenj ir
paaiskinti, dél kokiy priezas¢iy pokalbis bus nutraukiamas.

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

73. Tais atvejais, kai asmuo skambino norédamas pasiskysti ar pareiksti pastabg, darbuotojas
turi padékoti asmeniui uz pareikSta pastaba (,,Acil, kad informavote®), papildomai informuoti
asmenyj, kad $is gali suraSyti pretenzijg ir idéti ja 1 asmeny atsiliepimy déZzute asmeny aptarnavimo
padalinyje, tiesiogiai pateikti asmenis aptarnaujan¢iam darbuotojui, atsiysti elektroniniu pastu.

74. Darbuotojas turi jsitikinti, kad asmuo gavo visg ji dominanc¢ig informacija. Baigiantis
pokalbiui, pasiteirauti, ar atsakyta j visus asmens klausimus.

75. Jei darbuotojui kalbant telefonu suskamba asmeninis mobilusis telefonas, darbuotojas
privalo nutildyti skambutj ir testi pokalb;.
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76. Bendraudamas su asmeniu telefonu, darbuotojas neturi dirbti kompiuteriu, i$skyrus
atvejus, kai tai biitina teikiant paslauga.

IX SKYRIUS
ASMENU APTARNAVIMO ELEKTRONINIU PASTU REIKALAVIMAI (STANDARTAI)

77. Asmeny aptarnavimg elektroninio paSto adresu administracija@marijampole.lt
organizuoja Bendryjy reikaly skyrius. Pagal savo kompetencija informacija elektroniniu pastu
asmenims teikia visi Administracijos darbuotojai.

78. RaSydamas asmenims atsakymus } gautus paklausimus elektroniniu pastu, darbuotojas
turi tiksliai nurodyti laiSko tema ir iSlaikyti tokig elektroninio laiSko struktiira:

78.1. pasisveikinti;

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

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

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

78.5. atsakymo pabaigoje nurodyti savo varda, pavardg, pareigas ir kontaktinius duomenis.

79. Jei asmeniui atsakoma elektroniniu pastu, negali buti persiun¢iamas Administracijos
darbuotojy susirasin¢jimas.

80. Atsakymai j asmens paklausimus turi buiti aiSkiis, suprantami, pagarbs ir atspindintys
norg padéti asmeniui.

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

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

83. ISvykdamas i§ darbo vietos ilgesniam laikui nei 2 darbo dienos, Administracijos
darbuotojas privalo nustatyti elektroninio paSto automatinj atsakyma, informuojantj asmenis apie
nebuvimo darbe trukme ir apie -elektroniniy laisky persiuntimo kitam kompetentingam
(pavaduojan¢iam) Administracijos darbuotojui elektroninio paSto adresag. Administracijos
darbuotojo ligos atveju, minétg funkcijg atlicka Informaciniy technologijy skyrius, susirgusio
Administracijos darbuotojo vadovo prasymu.

X SKYRIUS
ASMENU APTARNAVIMO KOKYBES VERTINIMAS

84. Administracija kasmet organizuoja ir atlieckama asmeny aptarnavimo kokybés vertinima
pagal anoniminiy asmeny apklausy rezultatus arba pasirinktus objektyvaus pobtidzio kriterijus.

85. Anoniminiy apklausy metu gali biiti praSoma asmeny pareikSti nuomong¢ deél
Administracijai aktualiy asmeny aptarnavimo kokybés aspekty:

85.1. ar asmenys pakankamai informuoti apie Administracijos darbo laika;

85.2. ar asmenims patogus Administracijos nustatytas asmeny priémimo laikas;

85.3. ar asmenims tenka ilgai laukti priémimo;

85.4. ar asmenys buvo atidZiai iSklausyti juos aptarnavusiy valstybés tarnautojy ar
darbuotojy;

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

85.6. per kiek laiko asmenys sulauké atsakymo i pateikta klausima;
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85.7. ar asmenys informuoti apie veiksmus, kuriy Administracija émési spresdama jy
klausimus;

85.8. kitus ripimus klausimus, susijusius su asmeny aptarnavimu.

86. Asmeny aptarnavimo kokybés vertinimas gali buti atliekamas pagal pasirinktus
objektyvaus pobudzio kriterijus:

86.1. kiek prasymy ir skundy per metus buvo iSnagrinéta greiciau nei per nustatytg terming;

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

86.3. kiek per metus uzfiksuota atvejy, kai asmenys kreipési | Administracija skysdami
pateikta atsakyma j jy prasymga ar skundg arba juos aptarnavusj valstybés tarnautoja;

86.4. kiek per metus uzfiksuota atvejy, kai asmenys kreipési j aukstesnes pagal pavalduma
arba gincus nagrinéjancias institucijas skysdami pateikta Administracijos atsakymg arba juos
aptarnavusj valstybés tarnautoja.

87. Administracijos Bendryjy reikaly skyrius karta per metus atlieka asmeny aptarnavimo
taikant vieno langelio principa kokybés analiz¢ ir Sios analizés rezultatus, pasitilymus dél asmeny
aptarnavimo gerinimo ne veliau kaip iki kovo 1 d. pateikia Administracijos direktoriui.

XI BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

88. Tvarkos aprasas gali biiti kei¢iamas Administracijos direktoriaus jsakymu.




PraSymy ir skundy nagrin¢jimo ir asmeny
aptarnavimo Marijampolés savivaldybés
administracijoje tvarkos apraso

priedas

MARIJAMPOLES SAVIVALDYBES ADMINISTRACIJA

BiudZetiné jstaiga, J. BasanaviCiaus a. 1, 68307 Marijampolé, tel.: (8 343) 90 011, 90 062, el. p. administracija@marijampole.lt.
Duomenys kaupiami ir saugomi Juridiniy asmeny registre, kodas 188769113

20 - - NE SA =

(Pareiskéjo vardas ir pavardé, adresas, telefono numeris
.. . . 1
arba pavadinimas, buveinés adresas, telefono numeris”)

PAZYMA APIE PRIIMTUS DOKUMENTUS

Jisy praSymas arba skundas dél

(trumpas turinio apibtidinimas)

gautas Nr.
(data) (registracijos humeris)

Dokumentus priemé

(pareigy pavadinimas) (parasas) (vardas ir pavardé)

(telefono numeris)

1.. vl es .
Jeigu pareiskéjas duomenis nurodo.



