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SAVIVALDYBES IMONES ,, KOMPATA
PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMO IR KLIENTU APTARNAVIMO
TAISYKLES

I SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1. PraSymy ir skundy nagrin¢jimo ir klienty aptarnavimo S| ,,Kompata“ taisyklése (toliau —
Taisyklés) nustatyta fiziniy ir juridiniy asmeny (toliau — asmenys) prasymy ir skundy (pretenzijy)
nagrinéjimo ir atsakymy rengimo S] ,,Kompata* tvarka.

2. Taisyklése nustatyta tvarka, kaip nagriné¢jami asmeny kreipimaisi j S| ,,Kompata“ (toliau
— JImon¢), kai iSdéstoma asmens nuostata tam tikru klausimu, praneSama apie jmonés veiklos,
teikiamy paslaugy teigiama arba neigiamg vertinima, informuojama apie [monés darbuotojy
(toliau — darbuotojai) piktnaudziavimg arba neteisétus veiksmus, nesusijusius su konkretaus
asmens teisiy ir teiséty interesy pazeidimu ir kt.

3. Nagrin¢jant praSymus ir skundus, taisykliy nuostatos taikomos tiek, kiek ty klausimy
nereglamentuoja specialieji jstatymai, tiesiogiai taikomi Europos Sajungos teisés aktai,
ratifikuotos Lietuvos Respublikos tarptautinés sutartys ar jy pagrindu priimti teisés aktai.

4. Taisyklése vartojamos sagvokos:

4.1. praSymas — su asmens teisiy arba teiséty interesy pazeidimu nesusijes asmens
kreipimasis ] Imong¢ prasant suteikti administracing paslauga, priimti administracinj sprendima
arba atlikti kitus teisés aktuose nustatytus veiksmus;

4.2. skundas (pretenzija) — rasytinis asmens kreipimasis ] Imone, kuriame nurodoma, kad
yra pazeistos jo arba kito asmens teisés arba teiséti interesai;

4.3. kitos Taisyklése vartojamos sgvokos atitinka Lietuvos Respublikos vieSojo
administravimo jstatyme vartojamas sgvokas.

5. Taisyklése nustatyty terminy eiga skai¢iuojama Lietuvos Respublikos civilinio kodekso
nustatyta tvarka.

6. Nagrinédami praSymus ir skundus, darbuotojai privalo vadovautis atsakomybés,
objektyvumo, nesaliskumo, turinio prie§ formg virSenybés principu (nagrin¢jant jmonei pateiktus



dokumentus, turi buti atsizvelgiama ne j dokumento pavadinima, formalig jo iSraiska, bet i
dokumento turinj), pagarbos Zmogaus teis€ms, jstatymo virSenybés principais

7. Skundai dél Imonés arba jos darbuotojy veiksmy, neveikimo arba sprendimy, dél kuriy
galimai pazeistos asmens teisés arba teiséti interesai, nagrinéjami VieSojo administravimo
jstatymo nustatyta tvarka.

8. Taisyklés parengtos vadovaujantis Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo
istatymu, Lietuvos Respublikos teisés gauti informacijg i§ valstybés ir savivaldybiy institucijy ir
jstaigy jstatymu, Asmeny praSymy nagrinéjimo ir jy aptarnavimo vieSojo administravimo
institucijose, jstaigose ir kituose vieSojo administravimo subjektuose taisyklémis (toliau —
PraSymy ir skundy nagrinéjimo taisyklés).

9. Imoné turi teis¢ jrasSyti jeinancius ir iSeinancius telefoninius pokalbius LR jstatymy
nustatyta tvarka ir jsp&jus apie tai skambinantjjj.

11 SKYRIUS
PRASYMU IR SKUNDU TEIKIMAS

10. PraSymai ir skundai gali buti teikiami:
10.1. ZodZiu:

10.1.1. telefonais: +370 686 52176, (8 386) 52 107, (8 386) 60 285 ir kitais Jmonés
tinklalapyje www.kompata.lt nurodytais kontaktais Imonés darbo valandomis.

10.1.2. tiesiogiai atvykus j Jmong (AZusilés g. 20, Ignalina) Imonés darbo valandomis;
10.2. raStu:
10.2.1. siunciant paStu adresu: Azusiles g. 20, LT-30127 Ignalina;

10.2.2. siunéiant el. pasto adresais: ignalina@kompata.lt,
paslauguadministravimas@kompata.lt ir kitais Imonés tinklalapyje www.kompata.lt nurodytais
kontaktais, atitinkant Taisykliy 15 ir 16 punktuose nurodytus reikalavimus;

10.2.3. pateikiant dokumentus, praSymus, skundus ir kt. rastu, tiesiogiai atvykus j Imong
jos darbo valandomis;

10.3. elektroniniu budu:
10.3.1. siunciant elektroninio pasto adresais:

ignalina@kompata.lt, paslauguadministravimas@kompata.lt, atitinkant Taisykliy 15 ir 16
punktuose nurodytus reikalavimus;




11. Imoné priima tik tokius Zodinius praSymus, kuriuos galima nagrinéti tuoj pat,
nepazeidziant asmens, kuris kreipiasi j jimone, kity asmeny arba jmonés teisiy arba teiséty interesy.
Prireikus asmeniui sudaroma galimyb¢ i8déstyti praSyma rastu.

12. PraSymai ir skundai gali biiti teikiami tik rastu arba elektroniniu btudu Taisykliy
nustatyta tvarka.

13. Asmeny praSymai ir skundai zodziu gali buti pateikiami praSymg ar skunda
teikianCiajam ir jj aptarnaujanc¢iam darbuotojui suprantama kalba.

14. Jeigu praSyma ar skundg teikianCio asmens elgesys yra neadekvatus arba turi
akivaizdziy nusikaltimo, baudZiamojo nusiZzengimo ar administracinio nusizengimo pozymiy,
praSymas ar skundas grindZiamas tikrovés neatitinkancias faktais, arba bendraujant su asmeniu
nepavyksta iSsiaiskinti praSymo ar skundo turinio, tarnautojas turi teis¢ tokio asmens neaptarnauti
ir privalo nedelsdamas pranesti apie §io asmens elgesj tiesioginiam vadovui. Sio vadovo
sprendimu apie asmens elgesi, turint] nusikaltimo, baudziamojo nusizengimo ar administracinio
nusizengimo pozymiy, gali biiti praneSama kompetentingoms institucijoms.

15. Rastu pateikiami praSymai ir skundai turi buti:
15.1. paraSyti valstybine kalba;
15.2. parasyti jskaitomai;

15.3. asmens pasiraSyti: nurodytas jo vardas, pavardé, gyvenamoji vieta (jeigu kreipiasi
fizinis asmuo) arba pavadinimas, kodas, buveinés adresas (jeigu kreipiasi juridinis asmuo) ir
duomenys rySiui palaikyti (telefono numeris, korespondencijos adresas ir kt.), paraSas (kai
kreipiamasi rastu).

16. Elektroninis praSymas ir skundas pateikiamas taip, kad buity galima:
16.1. atpazinti elektroninio dokumento formatg ir turinj;

16.2. atverti ir apdoroti jj elektroniniy dokumenty valdymo sistemos arba kitomis Jmonés
naudojamomis informaciniy technologijy priemonémis;

16.3. identifikuoti elektroninj parasg ir praS§yma arba skunda pateikusj asmenj.

17. PraSymo arba skundo, atitinkancio 16.1, 16.2 papunkciuose nustatytus reikalavimus, ir
su juo pateikiamy papildomy dokumenty skaitmeninés kopijos pateikimas siunciant 11.3.1.
papunktyje, nurodytais Imonés elektroninio paSto adresais yra prilyginamas pra§ymo arba skundo
pateikimui rastu. Pageidautina, kad dokumentas (praSymas, skundas ir/ar papildomas dokumentas)
biity nuskenuotas ir atsiystas pdf formatu. Tuo atveju, kai praSymo ar skundo teikéjas neturi
galimybés nuskenuoti dokumenta, jis gali biiti nufotografuotas ir atsiystas jpg formatu, taciau
nuotraukoje dokumento tekstas turi matytis aiSkiai ir nuotrauka turi biiti ne mazesné nei 1 MB
dydzio. Imonés darbuotojas turi teis¢ nepriimti dokumento skaitmeninés kopijos, jei dokumento
tekstas matosi neaiskiai.

18. Aiskiai ir tiksliai suformuluotas asmens praSymas ir (ar) skundas Jmonei gali buti
pateiktas pagal nustatytg forma (1 priedas).



19. Savivaldybés jmonei ,,Kompata“ teikiamuose skunduose nurodoma:
19.1. institucijos, kuriai skundas teikiamas, pavadinimas;

19.2. praSyma ar skundg teikiancio fizinio asmens vardas ir pavardé, gyvenamoji vieta
(jeigu kreipiasi fizinis asmuo) arba pavadinimas, kodas, buveinés adresas (jeigu kreipiasi juridinis
asmuo) ir duomenys rysiui palaikyti (telefono numeris, korespondencijos adresas ir kt.);

19.3. jeigu skundas teikiamas dél konkretaus Imonés darbuotojo (darbuotojy) veiksmy arba
neveikimo ir Zinoma, kieno veiksmai arba neveikimas skundziami, nurodyti jo (jy) varda ir
pavardg, pareigas;

19.4. konkretus skundziamas veiksmas, neveikimas arba sprendimas, jo jvykdymo
(priémimo) data;

19.5. faktinés aplinkybés, kuriomis asmuo grindzia savo reikalavima, ir jas patvirtinantys
dokumentai;

19.6. skundziamu veiksmu, neveikimu arba sprendimu pazeistos asmens teisés arba teiséti
interesai;

19.7. skundziamy pazeidimy paaiskéjimo asmeniui data;
19.8. asmens reikalavimas;

19.9. pridedamy dokumenty saraSas (jeigu yra);

19.10. skundo surasymo vieta ir data.

20. PraSyma arba skundg teikianc¢io asmens atstovas, kuris kreipiasi i Imon¢ atstovaujamo
asmens vardu, pateikdamas Taisyklése nustatytus reikalavimus atitinkantj praSyma arba skunda,
turi pateikti ir atstovavimg patvirtinant] dokumenta, pasiraSytg asmens, kurj atstovauja (Imoné
pasilieka atstovavima patvirtinanc¢io dokumento kopija).

III SKYRIUS
PRASYMU IR SKUNDU PRIEMIMAS IR REGISTRAVIMAS

21. Uz prasymy ir skundy priémimg Imonés nustatyta tvarka yra atsakingi Imonés
Paslaugy administravimo skyriaus darbuotojai.

22. PraSymai ir skundai, pateikti raStu ir elektroniniu biidu, registruojami ir tvarkomi
laikantis Lietuvos Respublikos teisés akty, reglamentuojanciy dokumenty tvarkyma, reikalavimy.

23. Priémus rastu arba elektroniniu biidu pateiktg praSyma arba skunda, teikianc¢io asmens
pageidavimu (nurodzius adresg arba elektroninio pasto adresg) per 2 darbo dienas nuo prasymo
arba skundo gavimo dienos Jmon¢ jam siuncia praSymo arba skundo gavimo faktg patvirtinancia,
Imonés spaudu pazyméta praSymo arba skundo kopija, iSskyrus atvejus, kai praSymas



patenkinamas i§ karto. Spaude nurodoma praSymo arba skundo priémimo data ir registracijos
numeris, prireikus — kita informacija.

24. Neregistruojami Imonei elektroniniu pastu pateikti praSymai ir skundai, neatitinkantys
Taisykliy 16 ir 19 punktuose nustatyty reikalavimy. Neregistruoti praSymai ir skundai ne véliau
kaip per 3 darbo dienas nuo pra§ymo arba skundo gavimo Imonéje dienos grazinami asmeniui
elektroniniu biidu, nurodant grazinimo priezastis, ir nenagrinéjami.

25. Uzregistruoti praSymai ir skundai perduodami nagrinéti ir vykdyti Imonés skyriui ar
darbuotojui teisés akty nustatyta tvarka pagal skyriaus ar darbuotojo kompetencija.

26. Jei skundas yra pateiktas dél konkretaus Imonés darbuotojo (darbuotojy) veiksmy ar
neveikimo, tas darbuotojas (darbuotojai) negali nagrinéti tokio skundo pats (patys).

IV SKYRIUS

ZODINIU PRASYMU BEI SKUNDU NAGRINEJIMAS IR ASMENU APTARNAVIMAS
TELEFONU

27. Darbuotojas, teikdamas informacijg telefonu arba nagrinédamas Zodinj asmens
prasyma, turi:

27.1. prisistatyti (pasakyti institucijos pavadinimg, savo pareigas, vardg ir pavardg);
27.2. i8klausyti asmenj ir kalbéti mandagiai;

27.3. prireikus paprasyti patikslinti praSymo esme;

27.4. suprantamai paaiskinti, ar Imoné¢ kompetentinga nagrinéti asmens prasyma;
27.5. aiskiai ir tiksliai atsakyti j asmens klausimus;

27.6. nurodyti galimus dokumenty pateikimo bidus ir tai, kokius dokumentus reikéty
pateikti, kad asmens praSymas biity iSnagrinétas;

27.7. informuoti, ] kokig institucija asmuo turéty kreiptis, jeigu Imoné nekompetentinga
nagrinéti asmens praSymo;

27.8. jeigu negali i§ karto iSsamiai atsakyti asmeniui, — nurodyti, kada asmuo galéty
paskambinti arba kada jam bus paskambinta ir atsakyta | jo praSyme pateikta klausimg, arba
nurodyti kito darbuotojo kontaktinius duomenis telefonu arba kita rysiy priemone, arba informuoti
asmenj apie galimybe Imonei pateikti praSyma rastu;

27.9. baiges pokalbj, mandagiai atsisveikinti.

28. Jeigu zodziu arba telefonu aptarnaujamas asmuo jzeidinéja jj aptarnaujantj darbuotoja,
jam grasinama arba asmens elgesys kelia pagristy jtarimy, kad asmuo yra apsvaiges nuo alkoholio,
narkotiniy, psichotropiniy arba kity svaigiyjy medziagy ir dél to asmens praSymo nejimanoma



suprasti, Imonés darbuotojas jsp¢ja toki asmenj, kad pokalbis gali biiti nutrauktas ir prireikus
nutraukia pokalbj.

V SKYRIUS
RASYTINIU IR ELEKTRONINIU PRASYMU BEI SKUNDU NAGRINEJIMAS

29. Imonés darbuotojai, atsakingi uz praSymo arba skundo nagrin¢jima, organizuoja jo
nagringjimg (renka reikalingg informacija, praso pateikti reikalingus papildomus dokumentus ir
kt.).

30. PraSymai ir skundai turi buti iSnagrinéti per 20 darbo dieny nuo jy gavimo Jmonéje
dienos. Jeigu praSymo arba skundo nagrinéjimo metu pareiskéjas ji patikslina (papildo) arba
suformuluoja 1§ esmés naujus reikalavimus, nagringjimo terminas skai¢iuojamas nuo patikslinto
(papildyto) praSymo arba skundo gavimo dienos.

31. Imonei pateikti praSymai ir skundai nagrinéjami tik pagal Imonés kompetencija. Jeigu
Imoné nejgaliota spresti jai pateiktame prasyme arba skunde i8déstyty klausimy, ne véliau kaip per
5 darbo dienas Sis praSymas arba skundas persiunciamas kompetentingai institucijai ir praneSama
asmeniui, paaiSkinant persiuntimo prieZzastis.

32. PraSymai ir skundai, kuriuose nenurodytas fizinio asmens vardas ir pavardé arba
juridinio asmens pavadinimas ir adresas, laikomi anoniminiais. Anoniminiai prasymai ir skundai
Imonéje registruojami nustatyta tvarka, bet nenagrinéjami.

33. PrasSymai ir skundai, kuriy turinys nekonkretus, nesuprantamas arba kurie pateikti
nesilaikant Taisykliy 15, 16 ir 19 punktuose nustatyty reikalavimy ir skundai, kuriy turinys
nesuprantamas, kuriuose néra iSdéstyta konkreti problema, kurie grindziami akivaizdziai tikroveés
neatitinkanciais faktais arba kuriuose kreipiamasi dé¢l darbuotojy veiksmy/neveikimo, paslaugy
teikimo/neteikimo, nurodant tik prielaidas (nuomong), bet nenurodant konkrec¢iy aplinkybiy ar
fakty, pagrindzianciy Sias prielaidas, nenagrinéjami. Jeigu praSymo ar skundo Imoné nenagrinéja,
Imoné per 5 darbo dienas nuo prasymo arba skundo gavimo dienos praneSa ji pateikusiam
asmeniui, kodél jo praSymas arba skundas nenagrin¢jamas, ir nurodo $io sprendimo apskundimo
tvarka.

34. PraSymai ir skundai, su kuriais tas pats asmuo per vienerius metus kreipési j Imong tuo
paciu klausimu, kuri Imon¢é jau iSnagringjo ir pateiké atsakyma, yra laikomi pakartotiniais. Jie
nenagrinéjami ir per 5 darbo dienas nuo pakartotinio praSymo arba skundo gavimo dienos
praneSama asmeniui, dél kokiy priezasCiy jo praSymas arba skundas nenagrin¢jamas, nurodoma
Sio sprendimo apskundimo tvarka.

35. Pra§ymai ir skundai, kuriy turinys jZeidus, neatitinkantis moralés normy arba kuriuose
grasinama, kurstoma tauting, rasiné, religiné ar socialiné nesantaika, prievarta, [mon¢je
registruojami nustatyta tvarka, bet nenagrin¢jami. Jmonés vadovo sprendimu apie asmens elgesj,



turint] nusikaltimo, baudziamojo nusizengimo ar administracinio teisés pazeidimo pozymiy, gali
biiti praneSama institucijoms, kurios yra kompetentingos tirti tokius teisés pazeidimus.

36. Jeigu nuo skunde nurodyty pazeidimy paaiskéjimo asmeniui dienos iki skundo
pateikimo Imonei dienos yra pra¢je daugiau kaip 6 ménesiai, tai toks skundas nenagrin¢jamas.

37. Nagrin¢jant prasymus ir skundus teisé€s akty nustatyta tvarka turi biti uztikrinta asmens
duomeny apsauga.

VI SKYRIUS

ATSAKYMU | PRASYMUS IR SKUNDUS RENGIMAS, PASIRASYMAS IR SIUNTIMAS
ASMENIMS

38. Atsakymai ] praSymus ir skundus rengiami atsizvelgiant | jy turinj, t. y. teisés akty
nustatyta tvarka pateikiama praSoma informacija, prasomo dokumento kopija, nuorasas, aiskiai ir
argumentuotai atsakoma j asmens klausimus, motyvuotai iSdéstoma Imonés pozicija asmens
keliamais klausimais, nurodant praSymo arba skundo nagrinéjimui jtakos tur¢jusias aplinkybes ir
konkrecias teisés akty nuostatas, kuriomis remtasi vertinant praSymo arba skundo turinj ir kt.
Atsakyme j praSymg ir skunda taip pat nurodoma informacija apie asmens teis¢ pateikti skunda dél
jo netenkinancio arba jo teises arba teisétus interesus galimai pazeidziancio Jmonés atsakymo.

39. ] praSymus ir skundus atsakoma valstybine kalba.

40. Atsakymus ] praSymus ir skundus pasiraSo Imonés vadovas (iSskyrus teikiamus
elektroniniu pastu), pagal teises aktuose jo kompetencijai priskirtus klausimus.

41. ] praSyma ir skundg atsakoma tokiu biidu, kokiu jie buvo pateikti Imonei, jeigu asmuo
nepageidauja gauti atsakyma kitu budu. Atsakymai, kuriuose yra privacios informacijos, asmeniui
siun¢iami tik registruota paSto siunta, iSskyrus atvejus, kai atsakymuose privati informacija
nenurodoma (pavyzdziui, vietoj privacios informacijos dedamas daugtaskis).

42. Rasytiniai ir elektroniniai Imonés atsakymai ] praSymus arba skundus registruojami
Imonés dokumenty tvarkymo ir apskaitos taisykliy ir Imonés elektroniniy dokumenty valdymo
taisykliy nustatyta tvarka.

43. Asmuo, nesutinkantis su sprendimu dél jo skundo, praSymo ir praneSimo
1Snagring€jimo, jj gali apskysti jstatymy ir kity teisés akty nustatyta tvarka.

44. Imonés atsakyme, kuriame nurodomos atsisakymo patenkinti besikreipiancio asmens
praSyma priezastys, Imonés praneSime, kuriame asmuo informuojamas apie asmens praSymo arba
skundo nenagrin€jimo priezastis, Imonés atsakyme, kuris gali daryti jtakg besikreipiancio asmens
teiséms ir jstatymy saugomiems interesams, turi biiti nurodoma tiksli Jmonés atsakymo
apskundimo tvarka ir institucijos (-y), kuriai (-ioms) gali biti paduotas skundas, pavadinamas (-ai)
ir adresas (-ai), taip pat terminas (-ai), per kurj (-iuos) gali bti pateiktas skundas.




PraSymy ir skundy nagrinéjimo ir asmeny aptarnavimo S| ,,Kompata“ taisykliy
priedas Nr.1

(vardas ir pavardé arba juridinio asmens pavadinimas)

(adresas, telefonas, el. pastas)

Savivaldybés jmonei ,,Kompata“

PRASYMAS, SKUNDAS
(nereikalingg iSbraukti/iStrinti)

(data)

(sudarymo vieta)

PRIDEDAMA:

Atsakyma pageidauju gauti (reikiama varianta pazymeéti X):

o Pastu, adresu

o Elektroniniu pastu, adresu

0 Atsiimsiu pats

o Atsakymo gauti nepageidauju

Pastaba. Jeigu dél informacijos kreipiasi pareiskéjo atstovas, nurodomas atstovo vardas ir
pavarde, adresas, atstovavimgq liudijantis dokumentas ir pareiskéjas, kurio vardu kreipiamasi.



