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

I. BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Pilieciy ir kity asmeny aptarnavimo ir informacijos teikimo JoniSkio rajono savivaldybés
kontrolés ir audito tarnyboje tvarka (toliau — Tvarka) reglamentuoja pilie€iy ir kity asmeny
(toliau — asmeny) aptarnavima ir informacijos teikima Joniskio rajono savivaldybés
kontrolés ir audito tarnyboje (toliau — Tarnyba).

2. Tarnybos tarnautojai, aptarnaudami asmenis, nagrinédami praSymus ar skundus, privalo

vadovautis pagarbos Zzmogaus teiséms, teisingumo, saziningumo ir protingumo, taip pat

Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo istatyme (Zin., 1999, Nr. 60-1945, 2002,

Nr.123-5557) itvirtintais istatymo virSenybés, objektyvumo, nesaliskumo,

proporcionalumo, nepiktnaudziavimo valdZia ir tarnybinio bendradarbiavimo principais.

Asmeniniais klausimais pilieCius paprastai priiminéja savivaldybés kontrolierius.

Draudziama atsisakyti aptarnauti asmenis, nagrinéti praSymus ir skundus, motyvuojant

tuo, kad néra $ias funkcijas vykdancio tarnautojo. Kontrolés ir audito tarnybos valstybés

tarnautojai privalo uztikrinti, kad { tarnybg atvyke asmenys, norintys ar privalantys pateikti
prasyma ar skunda asmeniskai, galéty tai padaryti visa darbo diena.

5. Nagrinéti asmens prasSyma ar skunda neturi teisés uz praSymy ir skundy nagrinéjima
atsakingas tarnautojas, kurj su asmeniu sieja giminystés ar svainystés rysiai, jeigu tarp jo ir
asmens yra tarnybiniai santykiai arba jei yra kity priezasciy, galinCiy sukelti interesy
konflikta. ISaiSkéjus tokioms aplinkybéms, §is tarnautojas savo iniciatyva, asmens
reikalavimu arba Savivaldybés kontrolieriaus nurodymu turi nusisalinti nuo praSymo ar
skundo nagrinéjimo.

6. Tarnyboje nagrinéjami tokie rasytiniai praSymai ar skundai, kurie yra tvarkingai ir
i1skaitomai parasyti valstybine (lietuviy) kalba, yra pareiskéjo pasiraSyti, nurodyti jo
vardas, pavarde ir tikslus adresas, kuriuo jis pageidauty gauti atsakyma, taip pat telefono
numeris (jeigu pareiskéjas ji turi). Neiskaitomi, nesuprantamai iSdéstyti prasSymai ir
skundai grazinami pareiSkejui, nurodant graZinimo prieZastj.

7. PraSymai ir skundai, kuriuose nenurodyti pareiSkéjo vardas ir pavarde, nenurodytas
adresas arba jie pareiSkéjo nepasiraSyti, Savivaldybés kontrolieriaus ar jo pavaduotojo
sprendimu paliekami nenagrinéti arba nukreipiami atitinkamam Tarnybos tarnautojui,
nurodant praSymuose ar skunduose pateikta informacija panaudoti vykdant planinj ar
neplaninj pavedima ar uzduoti, jeigu pateikta praSyme, skunde informacija tokiam tikslui
yra naudinga.

8. Nevalstybine kalba gautus praSymus ir skundus i lietuviy kalba i$vercia Tarnybos
tarnautojai arba samdoma vertéjy imoné. Pareiskéjui atsakoma valstybine kalba.

9. Asmeniui ir pareiSkéjui neteikiama privati informacija apie kitus asmenis.

10. Tarnybos patalpose matomoje vietoje ir Joniskio rajono savivaldybés tinklalapyje
skelbiama asmeny aptarnavimo tvarka bei tarnautojo, atsakingo uz asmeny aptarnavima
telefonu, vardas ir pavardé, pareigos, telefono numeris. Asmenys Tarnyboje aptarnaujami
darbo laiku.

11. UzZ Sios Tvarkos jgyvendinima Tarnyboje atsako Savivaldybés kontrolierius.
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12. Sioje Tvarkoje vartojamos savokos:

Asmeny aptarnavimas —veikla, apimanti asmeny aptarnavima jiems atvykus i Tarnyba,
aptarnavima telefonu, praSymuy ir skundy, gauty tiesiai i§ asmeny ar atsiysty pastu, nagrinéjima.

Pareiskéjas — asmuo, jteikes ar atsiuntes Tarnybai (Savivaldybés kontrolieriui) raSyting
prasyma ar skunda.

PraSymas — asmens kreipimasis rastu ar zodziu | Tarnyba, nesusijes su pareiskéjo teisiy ar
teiséty interesy pazeidimu, prasant iSduoti dokumenta, patvirtinanti tam tikra juridini fakta, ar
atlikti kitus administracinius veiksmus; isdéstant asmens nora, pageidavima, nuostata tam tikru
klausimu; pranesant apie institucijos veiklos trikumus, valstybés tarnautojy ar darbuotoju
piktnaudziavima ar neteisétus veiksmus, kurie susije su savivaldybés ar daugelio zmoniuy, o ne
konkretaus asmens, interesy ir teisiy pazeidimu; pateikiant pasitilymus ka nors pagerinti vie$ojo
administravimo, vieSyju paslaugu teikimo ar kitose srityse; atkreipiant démesj i tam tikra padétj ir
sitilant ka nors patobulinti, pakeisti, nuveikti ar susilaikyti nuo veiklos.

Privati informacija — informacija apie zmogaus asmeninj ir jo Seimos gyvenima, jo sveikata,
tikéjima, rase, partiSkuma, teistuma, kita su asmens garbe ir orumu susijusi ir pagal teisés aktus
neskelbtina informacija apie Zmogaus privaty gyvenima.

Skundas — kreipimasis | Tarnyba nurodant, kad yra pazeistos asmens teisés ar teiséti interesai,
ir praSant juos apginti.

Il. ASMENU APTARNAVIMAS JIEMS ATVYKUS | TARNYBA

13. Atvyke | Tarnyba asmenys aptarnaujami atsakingy uz pilieCiy ir kity asmeny aptarnavima
tarnautojy arba nukreipiami i kitas institucijas pagal ju kompetencija spresti asmenims
rupimus klausimus.

14. Atvyke i Tarnyba asmenys prasymus ir skundus gali pateikti ir rastu, ir ZodZiu. Zodiniai
praSymai priimami tik tais atvejais, kai juos galima iSnagrinéti ir i§spresti tuoj pat,
nepazeidZiant asmens ar Tarnybos interesuy.

15. Asmeny aptarnavimo klausimas, ju pageidavimu, gali biiti i§ anksto derinamas telefonu.
Atsiradus nenumatytoms aplinkybéms ir pasikeitus suderintam aptarnavimo laikui,
atsakingas tarnautojas apie tai jspéja asmeni.

16. Asmenys turi galimybg pareiksti savo nuomong apie aptarnavimo kokybg ir iSdéstyti savo
pageidavimus ir pasitilymus pilieciy ir kity asmeny pageidavimy, pasitilymuy, pastaby ir
skundy knygoje, kurig asmens praSymu pateikia Savivaldybés kontrolieriaus jgalioti
tarnautojai.

I11. PRAgYMU IR SKUNDU REGISTRAVIMAS, JU PERDAVIMAS NAGRINETI

17. PraSymy bei skundy registravima ir jy perdavima nagrinéti, organizuoja savivaldybeés
kontrolierius.

18. PraSymai ir skundai, gauti tiesiai i§ asmens arba atsiysti paStu, registruojami specialiame
Zurnale.

19. Ant praSymo arba skundo dedamas registracijos spaudas, jame {raSoma prasymo arba
skundo gavimo data ir registracijos numeris.

20. asmeniuli, jteikusiam prasyma arba skunda, iteikiama spaudu (gavimo data ir registracijos
numeris) pazymeéta jo praSymo arba skundo kopija.
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21. Rasytiniai uzregistruoti pra§ymai ar skundai ta pacia diena perduodami Savivaldybés
kontrolieriui, 0 jam nesant, - Savivaldybés kontrolieriaus pavaduotojui.

22. Kai pilieciy prasymus ar skundus reikia persiysti kitoms institucijoms ar grazinti pilieciui,
rezoliucija raSoma ant atskiro lapelio ir prisegama prie prasymo ar skundo arba gali biiti
raSoma ant pra§ymo ar skundo.

23. Jeigu Tarnyba nejgaliota spresti praSyme ar skunde iSdéstyty klausimy, praSymas ar
skundas per 5 darbo dienas nuo jo gavimo dienos persiunc¢iamas kompetentingai
institucijai ir apie tai praneSama pareiskéjui. Tuo atveju, kai néra institucijos, kuri pagal
savo kompetencija turéty nagrinéti praSyma ar skunda, praSymas ar skundas per 5 darbo
dienas nuo jo gavimo Tarnyboje datos grazinamas pareiSkéjui (nurodoma grazinimo
priezastis).

IV. PILIECIU PRASYMU NAGRINEJIMAS

24. Uzregistruoti ir nukreipti vykdytojams pilieciy praSymai nagrinéjami laikantis $iy

nuostaty:

Kai praSyma ar skunda pasiraso keli pilieciai, atsakoma pirmajam praSyma ar skunda
pasiraSiusiam asmeniui arba praSyme ar skunde nurodytajam asmeniui.

Papildomo tyrimo nereikalaujantys pilieciu praSymai ar skundai i§nagrinéjami ne véliau kaip
per 15 darbo dienu.

Prasymas ar skundas turi biiti iSnagrinétas ne véliau kaip per 30 darbo dieny nuo jo gavimo
Tarnyboje datos.

Prasymo ar skundo, adresuoto kelioms institucijoms ir priklausancio keliy instituciju
kompetencijai, nagrin¢jima organizuoja ir sprendima praSyme ar skunde keliamu klausimu priima
pirmasis adresatas. Kitos institucijos pagal savo kompetencija privalo pateikti pasitilymus dél
prasymo ar skundo sprendimo ne véliau kaip per 10 darbo dieny nuo prasymo ar skundo gavimo
Siose institucijose datos be atskiro pirmojo adresato praSymo (reikalavimo).

PraSymai ir skundai, persiysti valstybés politiky, Lietuvos Respublikos Seimo, Respublikos
Prezidento ar Lietuvos Respublikos Vyriausybés kanceliarijos, turi biiti iSnagrinéti per 30 dieny
nuo ju gavimo dienos. Valstybés politikai ir minétos istaigos informuojamos apie praSymo ar
skundo nagrin¢jimo eiga ju nustatytu terminu.

Kartotiniai praSymai ir skundai nenagrinéjami, jeigu juose nenurodoma naujy aplinkybiy,
sudaranciy praSymo pagrinda, ir néra jtikinamy argumenty, kad institucijos sprendimas dél
ankstesnio pra§ymo ar skundo i$nagrinéjimo yra neteisingas. Tuo atveju per 5 darbo dienas nuo
kartotinio praS§ymo ar skundo gavimo Tarnyboje datos pareiskéjui praneSama, kad jo praSymas ar
skundas nebus nagrinéjamas, nurodomos priezastys ir apskundimo tvarka.

Prasymai, kuriuose skundziami kity institucijy pareigiiny veiksmai d¢l ju piktnaudziavimo ar
biurokratizmo, ne véliau kaip per 5 darbo dienas graZinami pilie¢iams, rastu iSaiskinant jiems, kad
tokius skundus nagrinéja Seimo kontrolieriy jstaiga.

Kai praSymuose ar skunduose nurodyty klausimy sprendimas priskirtas teismu kompetencijai,
per 5 darbo dienas apie tai praneSama pilie€iui rastu ir graZinamas jo praSymas ar skundas.

Jeigu prasymo arba skundo nagrin¢jimas susij¢s su komisijos sudarymu ar kitomis
organizacinémis priemonémis, dél kuriy atsakymo pateikimas asmeniui gali uZsitgsti ilgiau kaip
30 dieny nuo prasymo ar skundo Tarnyboje gavimo datos, pastu, ne veliau kaip per 5 darbo
dienas nuo Siy dokumenty gavimo datos pareiskéjas apie tai informuojamas rastu, nurodant
praSymo ar skundo gavimo data, registracijos numeri, praSyma nagrin¢jancio tarnautojo pareigas,
varda ir pavardg, tarnybinio telefono numer;.

Kai praSyme ar skunde nurodytiems faktams jvertinti reikia atlikti veiklos audita,
Savivaldybés kontrolierius ar jo pavaduotojas imasi priemoniy, kad toks auditas biity jtrauktas i
mety planus. Apie tai praneSama pareiSkéjui. Atlikus audita, apie rezultatus per 5 darbo dienas
praneSama pilieciui rastu.
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Jei prasymui ar skundui istirti reikia gauti papildomos informacijos ar dokumenty, kreipiamasi
1 kita vieSojo administravimo institucija.

V. ISNAGRINETU PRASYMU IR SKUNDU REZULTATU [FORMINIMAS

25. Apie prasymy ar skundy nagrinéjimo rezultatus pareiskéjui praneSama laisvos formos
raStu, kuriame turi biiti motyvuotai atsakyta i visus pareiskéjo keliamus klausimus,
nurodyta, kokiy priemoniy buvo (ar bus) imtasi ir kas atsakingas uz ju igyvendinima.

26. Apie pareiSkéjo praSymo ar skundo persiuntima kompetentingai institucijai, taip pat apie
tai, kad ivertinus pra§yme ar skunde nurodytus faktus, bus imtasi priemoniy itraukti audita
1 mety planus, pareiSkéjui taip pat praneSama rastu.

27. Atsakyme apie nepatenkinta pra§yma ar skunda turi biiti nurodyti pra§ymo ar skundo
nepatenkinimo motyvai, pagristi teisés akty nuostatomis, kur ir kokia tvarka gali bti
apskustas $is atsakymas.

VI. APTARNAVIMAS TELEFONU

28. Tarnyboje uz asmeny aptarnavima telefonu atsakingas savivaldybés kontrolierius, jam
nesant b tarnybos valstybés tarnautojai.

29. Tarnautojy, atsakingy uz asmeny aptarnavima telefonu, uzdavinys — orientuoti asmeni,
kuris kreipiasi 1 Tarnyba, kad operatyviai ir kvalifikuotai biity iSsprestas jo keliamas
klausimas. Tarnautojai privalo trumpai ir suprantamai paaiskinti:

ar Tarnyba kompetentinga spresti asmeniui ripima klausima;

kokius dokumentus (pazyma, pareiskima, kitus dokumentus) ir kaip (asmeniskai ar pastu)

reikia pateikti, kad asmens klausimas bty iSnagrinétas;

1 kokia kita institucija asmuo gali kreiptis, jeigu Tarnyba nekompetentinga spresti asmeniui

ripimo klausimo, ir nurodyti tos institucijos adresa bei telefono numeri.

30. asmenis aptarnaujantys telefonu valstybés tarnautojai turi laikytis iy taisykliy:

pakelti telefono ragelj pries tre¢ia skambuti;

prisistatyti skambinanciajam, pasakydami institucijos pavadinima, savo pareigas ir pavardg;

atidziai iSklausyti asmeni, prireikus paprasyti patikslinti kreipimosi esmg;

aiSkiai ir tiksliai atsakyti { asmens klausimus;

pasistengti i§ karto atsakyti | klausima, prireikus laiko i§samiam atsakymui parengti — tiksliai

nurodyti kito kontakto telefonu ar kita ry$iy priemone laika;

ramiai kalbétis, mandagiai atsisveikinti.

31. Asmenis aptarnaujantys telefonu tarnautojai, Savivaldybés kontrolieriaus jpareigojimu,
gali teikti ir kita asmens pageidaujama vie$aja informacija, kuria disponuoja Tarnyba ir kuria
asmuo turi teis¢ gauti pagal Lietuvos Respublikos teisés gauti informacija 1§ valstybés ir
savivaldybiy istaigy jstatyma (Zin., 2000, Nr. 10 - 236, Nr. 47 -1344).

VI1. VISUOMENES INFORMAVIMAS, INFORMACIJOS RENGIMAS IR
TEIKIMAS

32. Visuomenés informavima apie Tarnybos veikla, siekiant ja jtraukti i problemy svarstyma
ir sprendima, organizuoja Savivaldybés kontrolierius arba jo jgaliotas tarnautojas,
vadovaudamasis Lietuvos Respublikos teisés gauti informacija i§ valstybés ir savivaldybiu
istatymy jstatymu (Zin., 2000, Nr.10-236). Nejgalioto asmens pateikta informacija apie Tarnybos
veikla yra to asmens asmeniné nuomoné.

33. Savivaldybés interneto svetainéje Www.joniskis.lt teikiama $i informacija apie Tarnybos

veikla:
Tarnybos funkcijos;
svarbiausi projektai ir atlikti darbai;
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Tarnybos struktira, telefony numeriai;

Tarnybos informacijos atstovas, jo darbo adresas, fakso ir telefono numeris, darbo ir priémimo
valandos;

papildoma informacija, aktuali rajono savivaldybés gyventojams.

33. Informacija apie Tarnybos veikla asmenims teikiama pagal ju raSytinius pra§ymus, kurie
Tarnybai pateikiami tiesiogiai ar siun¢iami pastu. Pagal Zodinj prasyma informacija
teikiama, jeigu ji gali buti teikiama zodziu ir jeigu asmuo nereikalauja pateikti jos rastu.

34. Informacija arba oficialus dokumentas asmeniui ar jo atstovui pateikiamas ne véliau kaip per
14 kalendoriniy dieny nuo praS§ymo gavimo dienos. Jei informacijai pateikti reikia daugiau
laiko, Savivaldybés kontrolierius ar jo pavaduotojas gali pratgsti termina dar iki 14
kalendoriniy dieny, ta¢iau visas terminas negali buti ilgesnis kaip 1 ménuo nuo prasymo ar
skundo gavimo dienos. Apie tai asmuo turi biiti informuojamas i$ anksto.

35. Informacija apie Tarnybos veikla, funkcijas, struktiirg ir sprendziamus klausimus pateikiama
ne veliau kaip per 3 darbo dienas nuo praSymo gavimo dienos.

36. Asmuo, pageidaujantis gauti oficialaus dokumento kopija, privalo sumokéti uz jos
parengima | Savivaldybés administracijos Apskaitos skyriaus kasa, kur jam iSduodamas
kasos pajamy orderio kvitas. Kopiju parengimo kaina yra nurodyta Dokumenty kopiju
parengimo islaidy atlyginimo tvarkoje.

37. Oficialaus dokumento kopija rengiama ir pateikiama asmeniui tik pateikus kasos pajamuy
orderio kvita, kurio numeris ir data uZraSomi ant asmens praSymo.

38. Jeigu informacija pagal istatymus yra valstybiné ir tarnybiné paslaptis arba yra privati, ji
nesuteikiama. Tai praneSama asmeniui ir nurodoma nesuteikimo priezastis.

VI1I. ASMENU APTARNAVIMO KOKYBES VERTINIMAS

39. Savivaldybés kontrolieriaus paskirtas tarnautojas parengia ir nurodytais terminais pateikia
Savivaldybés kontrolieriui ar jo pavaduotojui ataskaitiniais metais gauty praSymuy ir skundy
nagrinéjimo suvestines. Sie duomenys naudojami apibendrinant Tarnybos metinius veiklos
rezultatus, jie gali biiti naudojami planuojant sekan¢iy mety Tarnybos veikla.

40. Savivaldybeés kontrolieriaus paskirtas asmuo reguliariai nagrin¢ja asmeny pageidavimy,
pasitilymy ir pastaby knygos jrasus, ne reciau kaip karta per ketvirtj pateikia Savivaldybés
kontrolieriui ar jo pavaduotojui informacija ir sitilymus asmeny aptarnavimo kokybei gerinti.

IX. BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

41. PraSymuy ir skundy nagrinéjimo terminus kontroliuoja Savivaldybés kontrolieriaus, jam
nesant — jo pavaduotojas.

42. Pilieciy praSymai ir skundai bei medziaga susijusi su ju nagrinéjimu saugomi teisés akty
nustatyta tvarka.




