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PILIECIU APTARNAVIMO IR PRASYMU NAGRINEJIMO VILNIAUS KULTUROS
CENTRE TVARKOS APRASAS

I. BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Si tvarka reglamentuoja pilie¢iy ir kity asmeny (toliau vadinami — asmenys) aptarnavima ir pradymy
nagrinéjimo Vilniaus kulttiros centre (toliau — Centras).

2. Centro darbuotojai, aptarnaudami asmenis, nagrinédami pasitilymus pareiSkimus ir skundus, privalo
vadovautis pagarbos Zmogaus teisémis, teisingumo, s3ziningumo ir protingumo, taip pat Lietuvos
Respublikos vie$ojo administravimo jstatyme (Zin., 1999, Nr.60-1945) jtvirtintais jstatymo vir§enybés,
objektyvumo, neSaliSkumo, proporcingumo, nepiktnaudziavimo valdzia ir tarnybinio
bendradarbiavimo principais.

2.1. Vadovautis Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007 m. rugpjicio 22 d. nutarimo Nr. 875
,Dé€l Asmeny praSymy nagrinéjimo ir jy aptarnavimo vie$ojo administravimo institucijose, jstaigose ir
kituose vie$ojo administravimo subjektuose taisykliy patvirtinimo® (Zin,. 2007, Nr.94-3779).

2.2 Kitais teisés aktais, direktoriaus jsakymais, reglamentuojanciais veiklos dokumenty valdyma
ir asmeny aptarnavima.

3. Centre nagrin¢jami raSytiniai pasitlymai, pareiSkimai ir skundai pateikti valstybine (lietuviy) kalba,
yra pareiSkéjo pasiraSyti, nurodytas jo vardas, pavarde ir tikslus adresas, kuriuo jis pageidauty gauti
atsakyma, taip pat telefonas (jeigu pareiSk¢jas jj turi). Nejskaitomi, nesuprantamai iSdéstyti
pasitlymai, pareiskimai ir skundai grazinami pareiskéjui nurodant graZinimo priezastj.

4. Nevalstybine kalba gauti pasitilymai, pareiSkimai ir skundai nagrinéjami bendra tvarka. Ne lietuviy
kalba paraSyto ir gauto pasitilymo, pareiSkimo ar skundo vertimg organizuoja Centro administracija.
PareiSkéjui atsakoma valstybine kalba.

5. Pasitlymai, pareiSkimai ir skundai, kuriuvose nenurodytas pareiSkéjo vardas, pavarde, adresas arba
pareiSkejo nepasirasyti, paprastai nenagrin¢jami.

6. Asmeniui ir pareiSkéjui privati informacija apie darbuotojus ir Kitus asmenis neteikiama.

II. ASMENU APTARNAVIMAS JIEMS ATVYKUS ] CENTRA

7. Atvyke asmenys pasiiilymus, pareiskimus ir skundus turi pateikti rastu. Zodiniai pareiskimai
priilmami tik tais atvejais, kai juos galima iSnagrinéti ir iSspresti tuoj pat nepazeidziant asmens ir
institucijos interesy.

8. Asmeny aptarnavimo klausimas jy pageidavimu gali biiti derinamas i§ anksto telefonu ar kita rysiy
priemone. Atsiradus nenumatytoms aplinkybéms darbuotojai, atsakingi uz asmeny aptarnavima,
privalo apie tai informuoti asmen;.

9. Centro direktorius arba Centre dirbantis atsakingas darbuotojas:

9.1. Priima raSytinius asmeny pasitilymus, pareiSkimus arba skundus, tais atvejais, kai pasitilymas
ar pareiSkimas atitinka Centro kompetencija. Priimant Centro kompetencija atitinkantj pasiiilyma,
pareiSkimg arba skundg patikslinama jo esmé, patikrinama, ar pateikti visi dokumentai, kuriy reikes
sprendimui priimti, prireikus praSoma pateikti papildomus dokumentus;

9.2. Suteikia informacijg apie pasiiilymy, pareiSkimy arba skundy nagrin¢jimo Centre procediira;



III. PASIULYMU, PAREISKIMU IR SKUNDU REGISTRAVIMAS, JU PERDAVIMAS
NAGRINETI

10. Pasitlymai, pareiSkimai ir skundai bei jy nagrin¢jimo dokumentai registruojami pagal Centro
patvirtinta Dokumentacijos plang j jy registrg (G). Pasitilymai, pareiSkimai ir skundai nagriné¢jami
nustatyta tvarka.

11. Rasytiniai asmeny pasiiilymai, pareiSkimai ar skundai priimami ir registruojami jy gavimo diena.
Pareiskimo deSiniajame virSutiniame kampe dedamas gavimo spaudas, kuriame nurodoma gavimo
data ir registracijos numeris.

12. Uzregistruotas pasiiilymas, pareiSkimas arba skundas perduodamas Centro direktoriui arba jo
jgaliotam asmeniui susipazinti ir spresti dél paskyrimo jj nagrinéti nustatyta tvarka.

IV. PASTULYMU, PAREISKIMU IR SKUNDU NAGRINEJIMAS

14. Asmeny pasitlymai, pareiSkimai ir skundai nagrin¢jami pagal Lietuvos Respublikos vieSojo
administravimo jstatymo treciajame skirsnyje nustatyta administracine procediira.

15. Pasiiilymas, pareiskimas arba skundas turi biiti iSnagrinétas ne véliau kaip per 10 darbo dieny nuo
jo gavimo Centre datos, iSskyrus atvejus, kai jstatymy nustatyta kitaip arba skundo nagrinéjimas
susijes su komisijos sudarymu, posédzio suSaukimu arba kitomis organizacinémis priemonémis,déel
kuriy atsakymo pateikimas asmeniui gali uzsitesti ilgiau kaip 20 darbo dieny nuo jo gavimo datos.

16. Kartotiniai pasitlymai, pareiSkimai ir skundai nenagrinéjami, jeigu juose nenurodoma naujy
aplinkybiy, sudaranciy pareiskimo pagrinda, ir néra jtikinamy argumenty, kad institucijos sprendimas
del ankstesnio pasiiilymo, pareiskimo ar skundo i$Snagrinéjimo yra neteisingas. Tuo atveju per 5 darbo
dienas nuo kartotinio pasiiilymo, pareiskimo ar skundo gavimo jstaigoje datos pareiSkéjui pranesama,
kad jo pasitilymas, pareiSkimas ar skundas nebus nagrinéjamas, nurodomos priezastys ir apskundimo
tvarka.

V. SPRENDIMU DEL ISNAGRINETU PASIOLYMU, PAREISKIMU ARBA SKUNDU
JFORMINIMAS

17. Sprendimai dél iSnagrinéty skundy, kiti administraciniai veiksmai jforminami atsizvelgiant |
administracinio veiksmo turinj.

18. Apie pasiiilymo, pareisSkimo ar skundo iSnagriné€jimg ir priimtg sprendimg pareiskejui turi buti
praneSta registruotu arba paprastu laiSku arba atitinkamas dokumentas pareiskéjui jteikiamas
asmeniSkai apie tai paZymint dokumento nuorase, kuris paliekamas Centre.

19. Sprendime apie nepatenkinta pasiiilyma, pareiskimg ar skunda turi biiti nurodyti pasitilymo,
pareiSkimo ar skundo nepatenkinimo motyvai, pagrjsti teisés akty nuostatomis, kur ir kokia tvarka gali
buti apskystas $is sprendimas.

VI. SPRENDIMU DEL ISNAGRINETU PASIOLYMU, PAREISKIMU ARBA SKUNDU
APSKUNDIMAS

20. PareiSkéjas, nesutinkantis su priimtu sprendimu dél jo pasiiilymo, pareiskimo ar skundo, savo
pasirinkimu turi teis¢ paduoti skundg direktoriui, kuris privalo jj nagrinéti, laikydamasis Lietuvos
Respublikos vieSojo administravimo jstatyme nustatyty administracinés procediiros reikalavimy, arba
paduoti skundg Administraciniy gin¢y komisijai ar Administraciniam teismui Lietuvos Respublikos
administraciniy byly teisenos jstatymo (Zin., 1999, Nr.13-308; 2000, Nr.85-2566) nustatyta tvarka.



21. Jeigu per nustatyta pasitilymo, pareiSkimo ar skundo nagrinéjimo terming sprendimas néra
priimamas, pareiskéjas turi teis¢ tai apskysti Administraciniy gincy komisijai ar Administraciniam
teismui Lietuvos Respublikos administraciniy byly teisenos jstatymo nustatyta tvarka.

VII. ASMENU APTARNAVIMAS TELEFONU

22. Uz asmeny aptarnavimg telefonu yra atsakingi Centro darbuotojai.
23. Centro darbuotojams, aptarnaujantiems asmenis telefonu, uzdavinys yra orientuoti asmenj, kad
baty kvalifikuotai ir operatyviai iSsprestas jo keliamas klausimas. Sie darbuotojai privalo gebéti
trumpai ir suprantamai paaiskinti:

23.1. Ar Centras yra kompetetingas spresti asmeniui ripima klausima;

23.2. Kokius dokumentus (pazyma, pareiskimg (praSyma), kitus dokumentus) ir kaip (asmeniskai
ar pastu) reikia pateikti, kad asmens klausimas biity iSnagrinétas ir iSsprestas;

23.3. | kokig kitg institucija ar jstaigg asmuo gali kreiptis, jeigu Centras nekompetetingas spresti
asmeniui riipimo klausimo, ir nurodyti tos institucijos ar jstaigos adresg bei telefono numer;j.
24. Centro darbuotojai, atsakingi uz asmeny aptarnavima telefonu, turi laikytis Siy taisykliy:

24.1. Pakelti telefono ragelj pries trecig skambutj (pageidautina);

24.2. Prisistatyti skambinanciajam, pasakydami jstaigos pavadinima, savo pareigas ir pavarde;

24.3. Atidziai isklausyti asmenj, prireikus paprasSyti patikslinti kreipimosi esmg;

24.4. Aiskiai ir tiksliai atsakyti j asmens klausimus;

24.5. Ramiai kalbétis, mandagiai atsisveikinti.

VIII. ASMENU APTARNAVIMO KOKYBES VERTINIMAS

25. Rasytiniy asmeny pasitlymy, pareiSkimy ir skundy nagrinéjimo terminus kontroliuoja Centro
administracija. Nustatyta tvarka Centro darbuotojai teikia jvairaus pobiidZio statistines ataskaitas apie
asmeny pasitilymy, pareiSkimy ir skundy nagrinéjimo eigg ir terminus.
26. Centro darbuotojai analizuoja apsilankanéiy ir telefonu aptarnaujamy asmeny praSymy pobudj,
teikia Centro administracijai i§vadas ir pasitilymus dél asmeny aptarnavimo gerinimo.
27. Centro direktorius ar jo jgaliotas asmuo reguliariai nagrinéja pilieciy ir kity asmeny pageidavimus,
pasiilymus ir pastabas, ne reciau kaip kartg per metus pasirinktinai organizuoja anoniming asmeny
apklausa, kad suZinoty:

27.1. Ar jie pakankamai informuoti apie jstaigos darbo laika;

27.2. Ar jiems patogus jstaigoje nustatytas priémimo laikas;

27.3. Ar jiems tenka ilgai laukti priémimo;

27.4. Ar mandagiai jie buvo aptarnaujami;

27.5. Ar jiems rupimi klausimai buvo iSspresti pakankamai kvalifikuotai;

27.6. Ar juos patenkino atsakymy j pasitlymus, pareiskimus ir skundus pateikimo terminai;

27.7. Ar jie buvo informuoti apie veiksmus, kuriy jstaiga émési jy klausimams spresti;
28. Apklausos duomenys ir kita informacija panaudojami asmeny aptarnavimo kokybei gerinti.



