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SANTRAUKA

Riita Matulaitiené

Gyventojy prasymy ir skundy nagrinéjimo tvarka vieSojo administravimo institucijose bei jy
tobulinimo galimybés.

Magistro darbas.

Magistro darbe yra iSsamiai iSanalizuota asmens administraciné teisiné padétis, asmens teis€s
ir pareigos vieSajame administravime. Pateikta vieSojo administravimo sektoriaus SSGG apzvalga,
vizija. Apibréztos elektroninés valdZios ir ,,vieno langelio* principo sasajos. Atlikta priimty
nutarimy ,,D¢l asmeny aptarnavimo vieSajame sektoriuje* analizé. ISanalizuota, susisteminta ir
pateikta ,,vieno langelio* principo samprata ir pagrindingés etinés — teisinés jo igyvendinimo salygos,
tobulinimo galimybés. ISnagrinétas pilieCiy ir kity asmenuy aptarnavimas Mazeikiy rajono
savivaldybés administracijoje ir kituose padaliniuose. Atlikta MaZeikiy rajono savivaldybe¢je
besidiegiancio ,,vieno langelio* principo apZvalga. Atliktas tyrimas patvirtino autorés suformuluota
hipoteze, kad MaZeikiy rajono gyventojai nejaucia didesnio ,,vieno langelio* principo veikimo

Mazeikiy rajono savivaldybe¢je pasekmiy.

SUMMARY

Riata Matulaitiené

Procedure of Investigation of the Requests and Complaints Submitted by Residents in Public
Administration Institutions and Potentialities of its Improvement.

Master‘s Thesis.

This Master's thesis is a comprehensive analysis of person's administrative legal status as well
as rights and obligations in public administration. It gives a review of SWOT analysis of public
sector and its vision. It defines the interrelation between the principles of E-Governance and One-
Stop. It includes the analysis of the resolutions regarding service to persons in public sector. This
thesis analyses, systemizes and presents the concept of One-Stop principle and the main ethical and
legal conditions of its realization, possibilities for improvement. It analyses the characteristics of
services to the citizens and other persons in Mazeikiai Region Municipality Administration and
other divisions, gives the revision of One-Stop principle which is currently under introduction in
Mazeikiai Region Municipality. The research affirmed the hypothesis formulated by the author of
this thesis that the citizens of Mazeikiai region do not feel any significant outcome from the

introduction of One-Stop principle in Mazeikiai Region Municipality.
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IVADAS

Valstybés institucijos realizuodamos greita, nesaliSka, principinga ir skaidry asmeny praSymy
nagrin¢jimo modelj {pareigojamos naikinti atotruki tarp institucijy ir pilieciy, teikti Zmonéms kuo
geriausias administracines paslaugas, padaryti Sias paslaugas prieinamas visiems, uZtikrinti skaidry
ir atvira ju teikimo administravima. PilieCiy aptarnavimo gerinimas, jskaitant ir “vieno langelio”
principo taikyma, jtraukiamas i bendra valstybés valdymo modernizavimo procesa ir traktuojamas
kaip auksciausias to proceso tikslas.

ISkylan¢iy problemy nagrinéjimas visada yra aktualus asmeniui, kuris tiesiogiai susidiré su
problema. VieSojo administravimo institucijos jpareigotos kruopsciai iSanalizavusios esama padéti,
atitinkamai pagal kompetencija, atlikti tam tikrus veiksmus, procediiras, problemai S$alinti.
,Prasymas*“ — asmens kreipimasis rastu, elektroniniu biidu ar ZodZiu i institucija, valstybés
tarnautoja ar darbuotoja, dirbanti pagal darbo sutartj ir igaliota priimti ir nagrinéti praSymus ir
skundus, nesusijes su pareiSkéjo teisiy ar teiséty interesy pazeidimu, prasant priimti individualy
administracini akta, iSduoti dokumenta, patvirtinant] tam tikra juridini fakta, ar atlikti kitus
administracinius veiksmus; iSdéstant asmens nora, pageidavima, nuostata tam tikru klausimu;
praneSant apie institucijos veiklos trilkumus, valstybés tarnautojy ar darbuotoju piktnaudZiavima ar
neteisétus veiksmus, kurie susijg su valstybés ar daugelio Zmoniy, o ne konkretaus asmens, interesy
ir teisiy pazeidimu; pateikiant pasiiilymus ka nors pagerinti vieSojo administravimo, vieSyju
paslaugy teikimo ar kitose srityse; atkreipiant démesj | tam tikra padét; ir siiilant ka nors patobulinti,
pakeisti, nuveikti ar susilaikyti nuo veiklos (LR Vyriausybés nutarimas Nr. 1491 ,,Dél pilieciy ir
kity asmeny aptarnavimo vieSojo administravimo ir kitose institucijose pavyzdinés tvarkos
patvirtinimo** pakeitimo*).

PraSyma dazniausiai raSo atskiras asmuo, bet gali raSyti ir grupé¢ zmoniu (kolektyvas).
DaZniausiai raSomas paprastame lape. PraSymas biitinai turi turéti: antrasting dali, teksta ir parasa
(paraSus); teksto pabaigoje gali biiti priedy sarasas.

Dabartinés lietuviy kalbos Zodyne (2008) pateiktos trys skundo reikSmes: ,,Skundas“ — 1)
nepasitenkinimo reiSkimas, skundimasis; 2) praneSimas kam kieno kaltés, paskundimas;
3) praSymas atitaisyti skriauda, neteis¢tuma, apskundimas.

Institucijy valstybés tarnautojai ir kiti darbuotojai, aptarnaudami asmenis, nagrinédami
praSymus ir skundus, privalo vadovautis pagarbos Zmogaus teiséms, teisingumo, saziningumo ir
protingumo, taip pat Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatyme jtvirtintais {statymo
virSenybés, objektyvumo, nesaliSkumo, proporcionalumo, nepiktnaudziavimo valdZia ir tarnybinio

bendradarbiavimo principais.
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“Vieno langelio” principas, kitaip dar vadinamas “i§ vieny ranky”, “vienu Zingsniu”, “vienu
mostu”, imtas taikyti aStuntojo deSimtmecio viduryje atskirose uZsienio valstybése — Prancuzijoje,
Jungtingje Karalystéje, Kanadoje, kt., siekiant padéti pilieCiams santykiuose su valdzios
institucijomis. Europos Sajungos valstybése “vieno langelio” principas suprantamas kaip piliec¢iu
teisés 1 gera administravima, t. y. greita, nesaliSka, principinga ir skaidry ju praSymuy nagrinéjima
valstybés institucijose, realizavimo modelis.

Problema. Su gyventojy praSymy ir skundy nagrinéjimo procesu susijg¢s nemazas problemy
ratas - tai teisingumo, saZiningumo, protingumo, neSaliSkumo, proporcionalumo principai, kuriais
privalo vadovautis institucijy valstybés tarnautojai nagrinédami praSymus ir skundus, taip pat
iSoriniy bei vidiniy faktoriy itaka, kurie tiesiogiai daro itaka praSymy ir skundy nagringjimo
efektyvumui. 2007 m. rugpjucio 22 d. patvirtintas Lietuvos Respublikos vyriausybés nutarimas
,,D¢€l asmeny praSymy nagrin€jimo ir jy aptarnavimo vie$ojo administravimo institucijose, istaigose
ir kituose viesojo administravimo subjektuose taisykliy patvirtinimo®, kurio IV skyriaus 36 p.
nurodo, kad ,,Asmeny praSymy nagrin¢jimas taikant ,,vieno langelio* principa reiskia, kad praSymai
priimami ir atsakymai | juos pateikiami vienoje darbo vietoje ir sprendimui priimti reikalinga
informacija i§ savo institucijos administracijos padaliniy, pavaldZziy institucijy, prireikus — ir is kity
instituciju gauna pati praSyma nagrinéjanti institucija, neipareigodama to atlikti asmeni, kuris
kreipiasi. Ar pazangus yra MaZeikiy rajono savivaldybéje pradéjes veikti ,,vienas langelis® — ar tik
daug pastangy reikalaujantis sudétingas procesas? Mazeikiy rajono savivaldybéje asmeny
aptarnavimo kokybe, taikant ,,vieno langelio* principa, lemia tam tikros prieZastys, kurios jtakoja
,vieno langelio* jgyvendinimo procesa.

Tyrimo aktualumas - suformuluota problema aktuali MaZeikiy rajono gyventojams,
kuriems dél iSkilusiy problemy tenka kreiptis 1 MaZeikiy rajono savivaldybe. Kadangi Lietuva -
Europos Sajungos valstyb¢, o Europos Sajungos valstybése “vieno langelio” principas suprantamas
kaip pilieciu teisé i gera administravima, tod¢l aktualu iStirti ar MaZeikiy rajono gyventojai gali
naudotis Sia teise.

Tyrimo objektas - gyventojuy praSymuy ir skundy nagrinéjimo procesas.

Tyrimo tikslas — iSnagrinéti gyventojy praSymuy ir skundy nagriné¢jimo tvarka, eiga bei
trikumus iki ,,vieno langelio* principo jvedimo ir esant ,,vieno langelio* principui MaZeikiy rajono
savivaldybe¢je.

Tyrimo uZdaviniai:

1. Atlikti vieSojo administravimo sektoriaus apZvalga.
2. ISanalizuoti teising baze, kuria remiasi savivaldybés tarnautojai, darbuotojai,

nagrinédami gyventojy praSymus ir skundus.



3. ISsiaiskinti gyventojy nuomong, problemas, pageidavimus nagriné€jant ju pasymus

ir skundus MaZeikiy rajono savivaldybg¢je, taikant ,,vieno langelio* principa.
4. Atlikti MaZeikiy rajono savivaldybés valstybés tarnautojy ir darbuotojy apklausa ir
iSsiaiSkinti privalumus ir triikumus gyventojuy aptarnavimo sistemoje, taikant
,vieno langelio* principa.

5. lvertinti gyventojy praSymy ir skundy nagrinéjimo tvarka, eiga bei trilkumus
Mazeikiy rajono savivaldybeje.

6. Nustatyti faktorius tiesiogiai jtakojancius gyventoju praSymuy ir skundy

nagrin€jimo tvarka.

7. Pateikti pasiilymus bei galimybes praSymu, pareiSkimuy, sitlymy ir skundy

nagrin¢jimui vieSajame sektoriuje tobulinimui.

Hipotezé - Mazeikiy rajono gyventojai nejaucia didesnio ,,vieno langelio* principo
pasekmiuy.

Tyrimo bazé:

Metodologija — iSanalizuota asmens administraciné teisiné padétis, asmens teis€s ir
pareigos vieSajame administravime padéjo nustatyti asmens administracing padéti teisé€s ir vieSojo
administravimo srityje. Priimty nutarimy ,,Dél asmeny aptarnavimo vieSajame sektoriuje® analizé
atskleidé buvusias ir esamas tendencijas asmeny aptarnavimo vieSojo administravimo srityje, kas
leidzia palyginti buvusig ir esama situacija. Atlikta vieSojo administravimo sektoriaus SSGG
apzvalga, vizija, elektroninés valdzios ir ,vieno langelio® principo sasajos. ISanalizuota,
susisteminta ir pateikta ,,vieno langelio* principo samprata ir pagrindinés etinés — teisinés jo
igyvendinimo salygos bei tobulinimo galimybés, iSnagrinéta ir pateikta pilieCiy ir kity asmeny
aptarnavimo MaZeikiy rajono savivaldybés administracijoje ir kituose padaliniuose tvarka, atlikta
Mazeikiy rajono savivaldybéje besidiegiancio ,,vieno langelio® principo apzvalga. ISanalizuota
medziaga remtasi sudarant anketos klausimus, pasirenkant tiriamuosius bei gauty duomeny analizei.

Metodika - Siekiant iSnagrinéti gyventojy praSymy ir skundy nagrinéjimo tvarka, eiga
bei trikumus iki ,,vieno langelio* principo {vedimo ir esant ,,vieno langelio* principui Mazeikiy
rajono savivaldybéje, buvo atliktas tyrimas.

Norint nustatyti gyventoju praSymy ir skundy nagrinéjimo tvarka, eiga bei trikumus
Mazeikiy rajono savivaldybé¢je tyrimas buvo atliktas naudojant apklausos metoda. ,,Apklausa - tai
duomeny rinkimo metodas, pagristas tiriamos grupés asmenuy atsakymy i pateiktus klausimus
registravimu‘ (Pranulis, 1998, p. 69).

Siame darbe pasirinktas rasytinés apklausos metodas, puikiai tinkantis apklausti didelj
respondenty skaiciy. Klausimyny uzpildymui respondentas gali pasirinkti jam patogy laika, t.y. néra

uzklumpamas netikétai ar verCiamas greitai pateikti atsakyma (pvz.: interviu atveju). Galiausiai



iSvengiama apklausianciojo jtakos atsakymy parinkimui, nuo ko neretai nukencia Zodiné apklausa.
Reikia paminéti ir tai, jog klausimyny pagalba surinktiems duomenims biidingas gana nesudétingas
apdorojimas bei pristatymas.

Tiriamieji. Apklausos anketas uzpildé 321 respondentas, i§ ju 268 Mazeikiu rajono
gyventojai ir 53 Mazeikiu rajono savivaldybés darbuotojai. MaZeikiy rajono gyventojams buvo
iSdalinta 280 ankety, MaZeikiy rajono savivaldybés darbuotojams 70 ankety. Ankety griZtamumas
buvo - 96% Mazeikiy rajono gyventojy tarpe, ir 76% - Mazeikiy rajono savivaldybés darbuotojy
tarpe. Apklausos anketa, kuri buvo skirta MaZeikiy rajono gyventojams iSdalinta atsitiktiniu budu
Zmonéms, gyvenantiems Mazeikiy rajone. Apklausos anketa, kuri skirta Mazeikiy rajono
savivaldybés darbuotojams, iSdalinta MaZeikiy rajono savivaldybe¢je dirbantiems darbuotojams,
kurie sutiko atsakyti | anketoje pateiktus klausimus.

Instrumentarijus. Tyrimui taikytas anketavimo metodas. 1 ir 2 prieduose pateikiamos
anketos, kurias pildé tiriamieji.

Darbo metodai:

1. Mokslings literatiiros analizé.

2. Teisés akty analizé.

3. Steb¢jimo (praSymuy ir skundy nagrin€jimo vieSajame sektoriuje).

4. Pokalbio (vieSojo sektoriaus atstovais gyventojy praSymuy ir skundy nagrin¢jimo
tema).

5. Praktiné bei teoriné analizé, gyventoju praSymy ir skunduy nagriné¢jimas,
sisteminimas.

6. Anketin¢ apklausa, pad€jusi nustatyti gyventoju nuomong, problemas,
pageidavimus nagrin¢jant juy pasSymus ir skundus MazZeikiy rajono savivaldybg¢je.

7. Statistin¢ kokybin¢ ir kiekybiné duomeny analizé.

Tyrimo rezultatai

1. Nepakankamos Zinios apie ,,vieno langelio® principa ir neaiSkios jo taikymo
galimybés.

2. Nepakankamai orientuota i ,,vieno langelio* principo jgyvendinima teisiné bazé.

3. Nepakankamos finansinés ir techninés galimybés tinkamai jgyvendinti ,,vieno
langelio* principa.

4. Tarpinstituciniai rySiai nepakankamai orientuoti { ,,vieno langelio* principo
1gyvendinima.

5. Mazeikiy rajono gyventojai neinformuoti apie pradéjusi veikti ,,viena langeli®,

atéje 1 savivaldybe, jie kreipiasi i tam tikros srities specialista.



6. Mazeikiy rajono gyventojai iki ,,vieno langelio* principo jvedimo ir esant ,,vienam
langeliui* kreipiasi pagal kompetencija { tam tikros srities specialista. Tai parodo
,»,vieno langelio* padalinio neveiksminguma.

7. Gyventojams, kurie Zino apie ,,vieno langelio* principo veikima taip pat nelengva
ji rasti, nes MaZeikiy rajono savivaldybéje ,vienas langelis“ - tai kabinetas
antrame aukste.

8. Gyventojy ir savivaldybés darbuotoju nuomoneés sutapo dél praSymuy nagrinéjimo
terminy. Tiek gyventojai, tiek darbuotojai teigé, kad klausimai ir problemos
iSnagrinéjami i$ karto arba iki vieno ménesio laikotarpio. Galima teigti, kad
Mazeikiy rajono savivaldybés darbuotojai iSnagrin¢ja asmeny praSymus
pakankamai greitai, vadovaujasi teisés akty nustatytais reikalavimais, kuriuose
nurodomi asmeny praSymuy nagrin¢jimo terminai, tafiau gyventoju nuomone,
praSymai ir skundai Mazeikiy rajono savivaldybéje iSnagrin¢jami tik i$ dalies.

9. Pasitvirtino iSkelta hipoteze, kad Mazeikiy rajono gyventojai nejaucia didesnio

,»vieno langelio® principo pasekmiy.



1. ASMENU APTARNAVIMO VIESAJAME SEKTORIUJE PADETIS

1.1. Asmens teisés ir pareigos vieSajame administravime

Pagal Lietuvos Respublikos VieSojo administravimo istatymo 4 straipsni vie$ojo
administravimo subjekty sistema yra pavaldumo ir koordinaciniais ryS$iais tarpusavyje susieti
vieSojo administravimo subjektai, turintys jistatymu nustatytus jgaliojimus atlikti vieSaji
administravima. VieSojo administravimo subjekty sistema sudaro valstybinio administravimo
subjektai, savivaldybiy administravimo subjektai, kiti vieSojo administravimo subjektai. Valstybinio
administravimo subjektai tai vieSojo administravimo subjektai, veikiantys kaip valstybés institucijos
ar istaigos, ju pareigiinai ar valstybés tarnautojai (LR VieSojo administravimo jstatymas).

Valstybinio administravimo subjektai yra:

1) centriniai — valstybinio administravimo subjektai, kuriy veiklos teritorija yra visa
valstybés teritorija;

2) teritoriniai — valstybinio administravimo subjektai, kuriy veiklos teritorija yra nustatyta
valstybés teritorijos dalis.

Savivaldybiy administravimo subjektai — vieSojo administravimo subjektai, veikiantys kaip
savivaldybiy institucijos ar istaigos, ju pareigiinai ar valstybés tarnautojai. Kiti vieSojo
administravimo subjektai tai fiziniai ar juridiniai asmenys (vieSosios istaigos, valstybés imongs,
nevyriausybinés organizacijos, asociacijos), kurie pagal istatymus turi jgaliojimus atlikti vieSaji
administravima.

Pagal Lietuvos Respublikos Vie$ojo administravimo jistatymo 5 straipsni pagrindinés
vie$ojo administravimo sritys iSskirtos $ios:

1) administracinis reglamentavimas, administraciniy akty jgyvendinimo priezitira ar

kontrolé;

2) administraciniy paslaugy teikimas;

3) vieSyju paslaugy teikimo administravimas;

4) viesojo administravimo subjekto vidaus administravimas (LR VieSojo administravimo
istatymas).

Lietuvos Respublikos VieSojo administravimo istatyme 3 straipsnyje iSdéstyti vieSojo
administravimo principai. VieSojo administravimo subjektai savo veikloje vadovaujasi jstatymo
virsenybés principu, kuris reiskia, kad vieSojo administravimo subjekty jgaliojimai atlikti vieSaji
administravima turi biti nustatyti istatymuose, o veikla atitikti Siame istatyme iSdéstytus teisinius
pagrindus. Administraciniai aktai, susij¢ su asmeny teisiy ir pareigy igyvendinimu, visais atvejais
turi buti pagristi istatymais. Taip pat iSskirtas objektyvumo principas, jis reiskia, kad
administracinio sprendimo priémimas ir kiti oficialiis vieSojo administravimo subjekto veiksmai turi

biti nesaliski ir objektyvis. Proporcingumo principas nurodo, kad administracinio sprendimo
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mastas ir jo igyvendinimo priemonés turi atitikti butinus ir pagristus administravimo tikslus.
NepiktnaudZiavimo valdZia principas reiskia, kad vieSojo administravimo subjektams draudZiama
atlikti vieSojo administravimo funkcijas neturint {statymy suteikty reikiamy jgaliojimy arba priimti
administracinius sprendimus siekiant kity, negu jstatymy nustatyta, tiksluy. Tarnybinio
bendradarbiavimo principas reiskia, kad vieSojo administravimo subjektai, rengdami
administracinius sprendimus, prireikus teikia vienas kitam reikalinga informacing ir kitokia pagalba.
Efektyvumo principas teigia, kad vieSojo administravimo subjektas, priimdamas ir igyvendindamas
sprendimus, jam skirtus iSteklius naudoja ekonomisSkai, rezultaty siekia kuo maZesnémis
sanaudomis. Subsidiarumo principas parodo, kad vieSojo administravimo subjekty sprendimai turi
biiti priimami ir jgyvendinami tuo vieSojo administravimo sistemos lygiu, kuriuo jie yra
efektyviausi. ,,Vieno langelio* principas reiskia, kad asmeniui informacija suteikiama, praSymas,
skundas ar praneSimas priimamas ir atsakymas { juos pateikiamas vienoje darbo vietoje. PraSyma,
skunda ar praneSima nagrinéja ir informacija iS savo administracijos padaliniu, pavaldZiy subjekty,
prireikus — ir i§ kity vieSojo administravimo subjekty gauna pats praSyma, skunda ar praneSima
nagrin¢jantis ir administracini sprendima priimantis vieSojo administravimo subjektas,
nejpareigodamas tai atlikti praSyma, skunda ar praneSima padavusi asmeni (LR VieSojo
administravimo istatymas).

Administraciné procediira, pagal Lietuvos Respublikos VieSojo administravimo jstatymo 19
straipsnj, tai vieSojo administravimo subjekto atlieckami privalomi veiksmai nagrin¢jant asmens
skunda ar praneSima apie vieSojo administravimo subjekto veiksmais, neveikimu ar
administraciniais sprendimais galimai padaryta asmens, nurodyto skunde ar praneSime, teisiy ir
teiséty interesy pazeidima ir pritmant d¢l to administracinés procediiros sprendima. Administracinés
procediiros dalyviai: asmuo padaves skunda, arba asmuo, dél kurio galimai pazeisty vieSojo
administravimo subjekto veiksmais, neveikimu ar administraciniais sprendimais teisiy ir teiséty
interesy yra gautas praneSimas, ir vieSojo administravimo subjektas, kuris dél skundo ar gauto
praneSimo pradéjo administracing procediirg.

Lietuvos Respublikos Vie$ojo administravimo jstatymo 20 straipsnis iSskiria Sias asmens
teises ir pareigas:

Asmuo turi teise:

1) susipaZinti su administracinés procediiros metu gautais dokumentais ir kita informacija;

2) pateikti papildoma informacijq ir duoti paaiSkinimus;

3) pareiksti nusalinima administracing procediira vykdanc¢iam pareigiinui, valstybés

tarnautojui ar darbuotojui;

4) turéti vertéja;

5) dalyvauti tikrinant faktinius duomenis vietoje;
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6) teikti savo nuomong administracinés procediiros metu kylanciais klausimais;

7) prasyti vieSojo administravimo subjekta, pradéjusi administracing procediira, ja nutraukti;

8) gauti administracinés procediiros sprendima;

9) istatymy nustatyta tvarka apskuysti priimta administracinés procediiros sprendima, jeigu
sprendimas neatitinka jstatymy ar kity teisés akty reikalavimuy, arba apskusti pareigiino, valstybés
tarnautojo ar darbuotojo veiksmus, jeigu jie turi piktnaudZiavimo ar biurokratizmo poZymiy (kaip
jie apibrézti Seimo kontrolieriy istatyme);

10) turéti atstova, veikiantj asmens vardu (LR VieSojo administravimo istatymas).

Asmuo privalo saZiningai naudotis jam suteiktomis teis€mis ir jomis nepiktnaudziauti. Jeigu
paaisk¢ja, kad asmuo piktnaudZiavo jam suteiktomis teisémis ar veiké nesaZiningai, vieS$ojo
administravimo subjekto vadovo sprendimu administracin¢ procedira gali buti nutraukta ir apie tai
per 3 darbo dienas nuo administracinés procediiros nutraukimo dienos praneSama asmeniui

Pagrindas pradéti administracing procedira yra:

1) asmens skundas;

2) valstybes politiko, pareigiino ar valstybés tarnautojo praneSimas;

3) kito asmens.

Kaip nurodo Lietuvos Respublikos VieSojo administravimo istatymo 22 straipsnis
administracing procediira pradeda vieSojo administravimo subjekto vadovas arba jo igaliotas
pareigiinas ar valstybés tarnautojas rasytiniu pavedimu (isakymu, potvarkiu, rezoliucija) per 3 darbo
dienas nuo 21 straipsnyje nurodytu dokumenty gavimo dienos. Administracinei procediirai pradeéti
reikalinga informacija, kuria turi vieSojo administravimo subjektas arba kuri yra valstybés
registruose ar kitose valstybés ar savivaldybiy informacinése sistemose, surenka pats skunda gaves
vieSojo administravimo subjektas.

Kiekvienas vieSojo administravimo subjektas privalo priimti skundus ir juos nagrinéti pagal
igaliojimus. Skundo priémimo faktas patvirtinamas tam tikru dokumentu, kuriame nurodoma
skundo priemimo data, skunda priémusio pareigiino, valstybés tarnautojo ar darbuotojo vardas,
pavarde, telefono numeris, skundo registracijos numeris. Skundo priémimo fakta patvirtinantis
dokumentas asmeniui jteikiamas arba siun¢iamas pastu ar elektroniniu pastu. Skundo priémimo
fakta patvirtinancio dokumento forma nustato Vyriausybé. Skundai, pateikti elektroniniu pastu, turi
biiti pasiraSyti elektroniniu paraSu. Atsakymai i Siuos skundus pateikiami asmeniui elektroniniu
pastu, o asmeny pageidavimu — siunc¢iami pastu skunde nurodytu adresu arba iteikiami asmeniskai.
Atsakymas, siunciamas elektroniniu pastu, turi buti pasiraSytas vieSojo administravimo subjekto
vadovo arba jo jgalioto pareigiino ar valstybés tarnautojo saugiu elektroniniu parasu.

Skundai, kuriuose nenurodytas asmens vardas, pavardé ar pavadinimas, adresas arba asmens

nepasirasyti, vieSojo administravimo subjekto vadovo arba jo igalioto pareigiino ar valstybés
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tarnautojo sprendimu gali biiti nenagrin¢jami. Jeigu vieSojo administravimo subjektas neturi
igaliojimy priimti administracinés procediiros sprendima dél skunde iSdéstyto klausimo, jis ne
veliau kaip per 5 darbo dienas perduoda skunda vieSojo administravimo subjektui, kuris turi
reikiamus jgaliojimus, ir apie tai praneSa asmeniui. Jeigu paaiSkéja, kad, pradéjus administracing
procediira, skunda tuo paciu klausimu pradé€jo nagrinéti ir teismas, administraciné procediira
sustabdoma, kol teismas iSnagrinés skunda, ir apie tai praneSama asmeniui. DraudZiama persiysti
skunda nagrinéti vieSojo administravimo subjektui, jo administracijos padaliniui arba perduoti
nagrinéti pareigilinui, valstybés tarnautojui ar darbuotojui, kuriy veiksmai yra skundziami (LR
VieSojo administravimo jstatymas).

Skundas nenagrin¢jamas, jeigu teismas ar tas pats vieSojo administravimo subjektas jau yra
priemes administracinés procediiros sprendima tuo paciu klausimu ir asmuo nepateikia naujy
faktiniy duomeny, leidzian¢iu gincyti sprendima, taip pat jeigu nuo skunde nurodyty paZeidimu
padarymo iki skundo padavimo yra praéj¢ daugiau kaip vieneri metai. Apie sprendima nenagrinéti
skundo praneSama asmeniui ne veéliau kaip per 5 darbo dienas nuo skundo gavimo dienos. D¢l
skundo, adresuoto keliems vieSojo administravimo subjektams ir priklausancio keliy vieSojo
administravimo subjekty kompetencijai, administracing procedira pradeda ir skundo nagrin¢jima
organizuoja pirmasis skunde nurodytas vieSojo administravimo subjektas. Kiti administracinéje
procediiroje dalyvaujantys vieSojo administravimo subjektai privalo per 10 darbo dieny nuo skundo
gavimo dienos pateikti pagal kompetencija savo pasitlymus de¢l skundo sprendimo administracing
procediirg pradéjusiam vieSojo administravimo subjektui. VieSojo administravimo subjekto vadovas
pareigiiny, valstybés tarnautoju ar darbuotojy, dalyvaujan¢iy administracinéje procediiroje,
atostogy, komandiruoc€iy, seminary metu ir kitais nebuvimo darbe atvejais paveda dalyvauti
administracinéje procediroje kitiems pareigiinams, valstybés tarnautojams ar darbuotojams,
turintiems ne mazesnius jgaliojimus. VieSojo administravimo subjektas privalo organizuoti savo
darba taip, kad asmenys, norintys ar privalantys pateikti praSyma ar skunda asmeniskai, galéty tai
padaryti visa darbo dienos laikga. VieSojo administravimo subjektas privalo nustatyti ne maZiau kaip
dvi papildomas praSymy ir skundy priémimo valandas per savait¢ pasibaigus vieSojo

administravimo subjekto darbo dienos laikui (LR VieSojo administravimo jstatymas).

1.2. VieSojo administravimo sektoriaus SSGG apzvalga

Atliekant vieSojo administravimo sektoriaus SSGG analizg (stiprybés, silpnybés, galimybés,
grésmes) buvo ivertinti vidiniai ir iSoriniai veiksniai. Vidiniai veiksniai buvo ivertinti tokiais
aspektais: teisiné bazé, organizaciné struktira, ZmogisSkieji ir finansiniai iStekliai, planavimo

sistema. Vidiniy veiksniy jvertinimas leido nustatyti vieSojo administravimo sektoriaus stiprybes ir
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silpnybes. ISoriniai veiksniai, leide nustatyti vieSojo administravimo sektoriaus galimybes ir
grésmes, buvo jvertinti naudojant PEST analizés technika, t. y. buvo jvertinti politiniai,
ekonominiai, socialiniai bei technologiniai veiksniai (VieSojo administravimo sektoriaus SSGG,
2008).
VieSojo administravimo plétros iki 2010 mety strategijoje pateikiama vieSojo
administravimo sektoriaus SSGG analizé (stiprybes, silpnybés, galimybés, grésmes):
VieSojo administravimo sektoriaus stiprybés.
Organizaciniai veiksniai.
Vyksta vieSojo administravimo sistemos pokyciai, susij¢ su integracija i ES.
Tobulinamos valstybés ir savivaldybiy institucijy ir istaigy organizacinés struktiros.
Diegiama strateginio planavimo sistema valstybés ir savivaldybés institucijose ir istaigose.
Sukurta teisés akty poveikio vertinimo sistema.
Parengta ir jgyvendinama Lietuvos Respublikos nacionaliné kovos su korupcija programa.
Parengta kai kuriy centrinio valdymo institucijy vykdomy funkciju dekoncentravimo ir
decentralizavimo koncepcija.
Sukurta valstybés tarnybos prieziiiros ir kontrolés sistema.
Zmogiskieji istekliai.
Politinis lygmuo atskirtas nuo karjeros valstybés tarnautojy centriniu lygiu.
Nustatyti valstybeés tarnybos standartai.
Diegiama decentralizuota valstybés tarnybos personalo valdymo sistema.
Kuriama valstybés tarnautoju mokymo sistema.
Parengti tarnautojy etikos ir politiky profesines etikos ir elgesio kodeksy projektai.
Finansiniai isteklia.
ES ir kity uzsienio $aliy finansiné parama vieSajam administravimui ir valstybés tarnybai tobulinti.
Nustatyta darbo uzmokesCio sistema sudaro prielaidas valstybés tarnautoju darbo uzmokescio
disproporcijoms iSlyginti.
Informaciné infrastruktiira.
Centrinés valdzios struktiiros savo veikloje naudojasi IT.
Vidaus kontrolés ir vidaus audito sistemos.
Diegiamas vidaus auditas centriniu ir teritoriniu lygiu (VieSojo administravimo sektoriaus SSGG,
2008).
VieSojo administravimo sektoriaus silpnybés.
Organizaciniai istekliai.
Néra aiSkiy kriterijy centrinio, teritorinio ir vietinio lygmens vykdomosioms funkcijoms atskirti,

todél kai kuriy valstybés ir savivaldybiy institucijy ir istaigy funkcijos dubliuojasi.
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VieSojo administravimo institucijos nestandartizuotos ir neunifikuotos.

Nepakankamai efektyvus valstybés tarnybos organizavimo mechanizmas atrenkant ir vertinant
valstybés tarnautojus.

Nebaigta kurti valstybés tarnybos valdymo informaciné sistema.

,,Vieno langelio* principo igyvendinima stabdo létas e. valdzios diegimas.

Nepakankamai apibréztos vieSyjy paslaugy teikimo bendrosios procediiros.

Per maZai démesio skiriama strateginiy tiksly jgyvendinimui, prieZiiirai ir vertinimui.

Zmogiskieji istekliai.

Didelis valstybés tarnautoju ,,nutekéjimas® { privaty sektoriy (didZiausia dali sudaro teisininkai,
ekonomistai ir IT specialistai).

Valstybes tarnyboje vadovai visais valdymo lygiais stokoja lyderiui reikalingos kompetencijos.
Nepakankamas valstybés tarnautojy uzsienio kalby mokéjimas ir kompiuterinis rastingumas.
Nepakankama personalo tarnyby kvalifikacija.

Nepakankami valstybés tarnautojy administraciniai gebéjimai dirbti narystés ES salygomis.
NekokybiSkai nustatomi valstybés tarnautojy mokymo poreikiai valstybés ir savivaldybiy
institucijose ir jstaigose.

Nepakankamai iSplétota gyvenamuyjy vietoviy bendruomeniy veikla ir iniciatyvos.

Planavimo sistema.

Daugelyje savivaldybiy strateginis planavimas neidiegtas.

Nepakankami valstybés tarnautoju administraciniai gebé¢jimai rengiant strateginio planavimo
dokumentus.

Nesukurta metodika, kaip ivertinti ir suplanuoti, kiek reikia ZmogiSkyjuy iStekliy ir 1éSy
strateginiams tikslams pasiekti.

Darbo uzmokescio fondas paprastai planuojamas remiantis praeity mety rodikliais, o ne Zmogiskuju
iStekliy poreikio jvertinimu, atsizvelgiant i instituciju strateginius tikslus ir nuolat kintancias
funkcijas.

Finansiniai istekliai.

Finansiniy 1éSy skyrimas vieSojo administravimo institucijy veiklai nepakankamai susietas su
biudzeto poreikio skaiCiavimais bei strateginiais veiklos planais.

Dalinio centralizuoto finansavimo stoka neleidZia koordinuoti aktualiy valstybés tarnautoju
mokymo programy parengimo.

Informaciné infrastruktiira.

Kai kuriose srityse I'T nepakankamai naudojamos informacijai apdoroti ir jai sisteminti.

Neéra nustatyti standartai, kaip keistis duomenimis tarp institucijy ir ju viduje.
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Nesudarytos salygos naudoti elektroninj paraSa, o tai labai smarkiai riboja vieSuju paslaugy teikima
elektroniniu budu.

Neéra strategijos, kaip nustatyti asmens tapatybg valstybés informacinése sistemose.

Nepakankamai spartus ir netolygus IT diegimas bendravimo tarp vieSojo administravimo institucijy
srityje (pvz., vaizdo konferencijos), ypac vietos savivaldos lygiu.

Nepakankamas IT ir telekomunikacijy saugos, asmeny interesy teisinés apsaugos uZztikrinimas
valstybés informacinése sistemose.

Vidaus kontrolés ir vidaus audito sistemos.

Vidaus audito sistema tik pradedama diegti vietos savivaldos lygiu (VieSojo administravimo
sektoriaus SSGG, 2008).

VieSojo administravimo sektoriaus galimybés.

Politiniai veiksniai.

Integracija 1 ES skatina: vadovautis ES instituciju rekomendacijomis ir direktyvomis, perimti
institucing ir administravimo patirt; i§ ES valstybiy, tarpinstitucinio koordinavimo ir
bendradarbiavimo poreikj, didinti valstybés tarnautojuy administracinius gebé¢jimus, pertvarkyti
informacines sistemas.

Politin¢ valia vykdyti vieSojo administravimo reformas.

Teisiniai veiksniai.

Sukurta teisiné bazé, reglamentuojanti vieSojo administravimo pagrindus, bei vientisai valstybés
tarnybos valdymo ir valstybés tarnautojy karjeros sistemai funkcionuoti.

Sudarytos teisinés prielaidos: Siuolaikiniams valdymo metodams diegti, valstybés tarnautoju
mokymo sistemai sukurti, asmeny aptarnavimui ir vieSyju paslauguy kokybei gerinti, valstybés
tarnautojy atskaitomybei gerinti, e. valdZios koncepcijai igyvendinti.

Ekonominiai veiksniai.

Stabilus ekonomikos vystymasis salygoja galimybe skirti daugiau démesio ir finansiniy iStekliy
vie$ojo administravimo sektoriuje dirbanciy asmeny geb¢jimams stiprinti.

Lankstesné¢ darbo uzmokescio sistema, kuria galima bty pritraukti specialistus i§ privataus
sektoriaus.

Salies ekonominis vystymasis sudaro galimybe geriau finansuoti projektus, susijusius su e. valdZios
diegimu.

Socialiniai veiksniai.

Asmeny reikalavimai modernizuoti valstybés tarnyba.

Asmeny aktyvus dalyvavimas valstybés valdyme per e. valdZios projekta.

Technologiniai veiksniai.
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Tarpinstituciniy rysiy pagerinimas bei visuomenés informuotumo didinimas, placiau taikant IT bei
sukuriant e. vyriausybg.
Suktrus valstybés tarnybos valdymo informacing sistema sudaromos prielaidos pereiti prie
kokybisko zmogiskuyjy istekliy valdymo vieSajame administravime.
IT plétra suteikia didesnes galimybes e. valdZios projektui vystytis (VieSojo administravimo
sektoriaus SSGG, 2008).
VieSojo administravimo sektoriaus grésmés.
Politiniai teisiniai veiksniai.
Dazna valdanciy politiniy partiju bei politiniy nuostaty kaita.
Daznai kei¢iami teisés aktai, reglamentuojantys vieSojo administravimo sistema.
SistemiSkumo stoka rengiant teises aktus, reglamentuojancius atskiras vieSojo administravimo sritis.
VieSojo administravimo reformuy tgstinumo neuZtikrinimas keiciantis vyriausybémes.
Politinémis nuostatomis pagristos teritorinio valdymo reformos.
Augantis nepasitikéjimas valstybes ir savivaldybiy institucijomis ir {staigomis.
Nepakankamas vieSojo administravimo institucijy valstybés tarnautojy administraciniy gebe¢jimy
stiprinimas.
Valstybés tarnybos susilpnéjimas valstybés tarnautojams jsidarbinus ES institucijose.
Ekonominiai veiksniai.
Darbo uZmokesciui skirty finansiniy asignavimy stoka ir motyvacinés sistemos netobulumas
neleidzia pritraukti i valstybés tarnyba aukstos kvalifikacijos specialisty ir juos iSlaikyti.
Did¢jant atotrukiui tarp pajamy privaciame sektoriuje ir valstybiniame sektoriuje, mazéja valstybeés
tarnybos sistemos galimybés atsinaujinti.
Nepakankamas e. valdzios projekty finansavimas stabdyty informacinés visuomenés vystymasi.
Socialiniai veiksniai.
Pozityvaus valstybés tarnautoju ivaizdzio stoka.
Technologiniai veiksniai.

Nepakankamai moderni valstybés tarnautojy registro apsauga gali sudaryti prielaidas
duomeny ,,nutekéjimui* (VieSojo administravimo sektoriaus SSGG, 2008).

Gyventoju praSymuy ir skundy nagrinéjimo klausimas priskiriamas prie vie$ojo
administravimo sektoriaus silpnybiy. Silpnybés apibréZiamos organizaciniuose iStekliuose, kurias
nurodo nebaigta kurti valstybés tarnybos valdymo informacin¢ sistema, del 1éto e. valdZios diegimo
stringa ,,vieno langelio* principo igyvendinimas, nepakankamai apibréztos vieSyjy paslaugy teikimo

bendrosios procediiros.
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1.3. Elektroninés valdZios ir ,,vieno langelio‘‘ principo sasajos

Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2001 m. vasario 28 d. nutarimu Nr. 229 buvo patvirtinta
Lietuvos nacionaliné informacinés visuomeneés plétros koncepcija. Vienas i§ pagrindiniy tiksly
kuriant informacing visuomeng¢ Lietuvoje, - modernizuoti valstybés valdyma, tam panaudojant
kompiuterizuotus informacijos Saltinius, sukuriant tinkama teising¢ aplinka, plétojant e. valdZia ir
e. demokratija, suteikiant gyventojams realias galimybes nevarZomai gauti i§ visy valstybés ir
savivaldybiy institucijy ir istaigu informacija, sudarant salygas plétoti Lietuvos informacing
visuomeng, teikti pasitilymus, kritikuoti, dalyvauti priimant sprendimus (LR Vyriausybés nutarimas
Nr. 229 ,,D¢l Lietuvos nacionalinés informacinés visuomeneés plétros koncepcijos patvirtinimo®).

Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2001 m. rugpjicio 10 d. nutarimu Nr. 984 buvo patvirtintas
Lietuvos informacinés visuomenés plétros strateginis planas, kuriame vieSasis administravimas
iSskirtas kaip viena i$ prioritetiniy sri¢iy plétojant informacing visuomeng. Jame numatyta sukurti
moderniy IT naudojimu pagristas priemones, padedancias valstybés ir savivaldybiy institucijoms ir
istaigoms vykdyti joms skirtas funkcijas irengus svarbiausiyjy valstybés funkciju vykdymo
duomeny tvarkymo informacines sistemas; nustatyti kompiuterinio rastingumo kvalifikacinius
reikalavimus valstybés tarnautojams, sudaryti salygas igyti Sia kvalifikacija; sukurti bendra
valstybes ir savivaldybiy institucijy ir istaigy informavimo sistema, nustatyti asmeny ir privataus
sektoriaus informavimo tvarka, igyvendinti ,,vieno langelio* principa bei kita. Taip pat yra rengiami
kasmetiniai informacinés visuomenés plétros detalieji planai, tvirtinami Lietuvos Respublikos
Vyriausybés, numatantys svarbiausias valstybés instituciju ir istaigy priemones plétojant
informacing visuomeng. Elektroninés valdzios koncepcija (toliau — Koncepcija) buvo patvirtinta
Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2002 m. gruodZio 31 d. nutarimu Nr. 2115. Koncepcija siekiama
gerinti (panaudojant skaitmenines technologijas) viesSyju paslaugy teikima valstybés ir savivaldybiy
institucijoms ir istaigoms, Lietuvos Respublikos gyventojams, verslo subjektams, vystyti efektyvias
priemones, kurios leisty vieSaji administravima pritaikyti Siuolaikiniams poreikiams, analizuoti ir
reformuoti sprendimy priémimo procesa taip, kad vieSasis administravimas atitikty Siuolaiking Ziniy
vadyba (LR Vyriausybés nutarimas Nr. 2115 ,,Dé¢l elektroninés valdzios koncepcijos patvirtinimo*).

Koncepcijoje numatytas ir ,,vieno langelio* principas, kurio esm¢, kad igyvendinant e.
valdzios projektus fiziniams ir juridiniams asmenims nereikés rupintis atliekamy vieSojo
administravimo procediiry eiga, nes tai atliks valstybés informacinés sistemos, gyventojams ir
verslo subjektams nedalyvaujant tiesiogiai. Taciau ,,vieno langelio* principo taikymas nereiskia,
kad bus kuriamas centralizuotas valstybés informacinis centras. ,,Vieno langelio® principui
igyvendinti reikalinga asmeny tapatybés nustatymo valstybés informacinése sistemose sistema ir

integrali valstybés registry sistema.
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Rengiant ir ijgyvendinant e. valdzios projektus turi dalyvauti visos Lietuvos Respublikos
valstybés ir savivaldybiy institucijos ir istaigos. Visus Siuos projektus koordinuoti ir stebéti, valdyti
ir atlikti vieSyju paslaugy teikimo naudojant skaitmenines technologijas prieziira Lietuvos
Respublikos Vyriausybé 2003 m. lapkri¢io 25 d. nutarimu Nr. 1468, kuriuo buvo patvirtintas
Elektroninés valdzios koncepcijos igyvendinimo priemoniu planas jgaliojo atitinkamai
Informacinés visuomenés plétros komiteta prie Lietuvos Respublikos Vyriausybés ir Lietuvos
Respublikos vidaus reikaly ministerija (LR Vyriausybés nutarimas Nr. 229 , D¢l Lietuvos
nacionalinés informacinés visuomenés plétros koncepcijos patvirtinimo*).

Elektroninés valdZios koncepcijos igyvendinimo priemoniy planas (toliau — Priemoniy planas)
buvo patvirtintas 2003 m. lapkri¢io 25 d. Lietuvos Respublikos Vyriausybés nutarimu Nr. 1468.
Priemoniy plane numatytos konkrecios ministerijy ir kity valstybés institucijy ir istaigy priemonés
leis 1gyvendinti Koncepcijos tiksla — didinti vykdomosios valdzios sprendimuy priémimo skaidruma,
kokybiskiau ir efektyviau teikti visuomenei, verslo subjektams bei valstybés ir savivaldybiy
institucijoms ir istaigoms vieSasias paslaugas ir informacija, panaudoti tam informaciniy
technologiju teikiamas galimybes ir svarbiausia uZdavini - pasiekti, kad nuo 2005 m. vieSosios
paslaugos Lietuvos Respublikos gyventojams ir verslo subjektams biity teikiamos panaudojant
skaitmenines technologijas ir atsizvelgiant { vieSasias paslaugas, numatytas Europos Sajungos
programiniuose dokumentuose.

1 lentele

VieSyjy paslaugy teikimo asmenims lygiai

VieSosios paslaugos asmenims gali biti teikiamos Kketuriais lygiais
informacinio pobiidZio vieSosios paslaugos
daliné transakcija
dalinis interaktyvumas

visiSkas interaktyvumas

Saltinis: Sudaryta autorés (2008).

VieSosios paslaugos i interneta bus perkeliamos laipsniSkai — nuo informacinio pobiidzio

paslaugy iki visiSko interaktyvumo.
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1. Pirmasis lygis — informacinio pobiidZio vieSosios paslaugos. Institucija pateikia vieSqjq
informacijq internetu;

2. Antrasis lygis — dalin¢ transakcija. Institucija pateikia vartotojui savo tinklalapiuose is
dalies automatizuotas formas ir anketas, kurias uZpildes ir iSspausdines vartotojas gali jomis

naudotis;

3. Treciasis lygis — dalinis interaktyvumas. Vartotojo tapatybé nustatoma sistemoje. Jis gali
pateikti paklausimus, ir institucija elektroninio paklausimo pagrindu atsako i i paklausimq. Taciau

viesoji paslauga pristatoma neelektronine forma;

4. Ketvirtas lygis — visiSkas interaktyvumas. Baigtas e. valdZios projektas. Vartotojas
elektroniniais kanalais paduoda uZklausq ir gauna galiojanciq elektronine viesqjq paslaugq.

Tam, kad vieSosios paslaugos internetu bity teikiamos ketvirtuoju lygiu, reikia iSspresti
asmeny tapatybés nustatymo valstybés informacinése sistemose problema. Tai reikalinga tam, kad
valstybés ir savivaldybiy institucijos ir istaigos galéty uZtikrinti asmens duomeny teising apsauga,
kad administruojama vie$oji paslauga biity suteikiama tik tam asmeniui, kuriam ji skirta.

2000 m. liepos 11 d. Lietuvos Respublikos Seimas priéemé¢ Lietuvos Respublikos
elektroninio paraSo istatyma, kuriam jgyvendinti yra priimti visi bitini lydimieji teisés aktai. Taip
Lietuvoje buvo sudarytos visos teisinés prielaidos naudoti Europos Sajungos lygmeni atitinkantj
elektroninj parasa. 2002 m. birZelio 6 d. Elektroninio paraso istatymo pakeitimai sudar¢ prielaidas
fiziniams ir juridiniams asmenims savo veikloje naudoti toki elektronini parasa, kuriam néra
taikomi auks$c¢iausi saugumo reikalavimai. [vairiais valstybés institucijy ir jistaigu rengiamais
projektais yra siekiama skatinti privataus verslo atstovus kurti sertifikavimo paslaugu teikéjus ir
atitinkama elektroninio paraSo infrastruktiira, nes verslo atstovy dalyvavimas diegiant elektroninio
paraSo sertifikavimo paslaugas yra viena 1S butiny salygu reikiamai elektroninio paraSo
infrastrukttrai sukurti (LR Vyriausybés nutarimas Nr. 229 ,, D¢l Lietuvos nacionalinés informacinés
visuomeneés plétros koncepcijos patvirtinimo*).

2000 m. sausio 11 d. Lietuvos Respublikos Seimo priimtas Lietuvos Respublikos teisés
gauti informacija i§ valstybés ir savivaldybiy istaigy istatymas nustato, kad praSymas - tai tik
Zodinis ar raSytinis pareiSkéjo kreipimasis, pateiktas Sio istatymo nustatyta tvarka. Minétas
Istatymas nenumato galimybés pareiSkéjui pateikti praSyma elektroniniu pasStu. Kai kuriose
valstybes ir savivaldybiy institucijose ir jstaigose yra priimti atitinkami teisés aktai, kurie nustato,
kad tose institucijose ir jstaigose gauti interesanty paklausimai ir praSymai elektroniniu pastu, yra
apdorojami tokiomis paciomis procediromis, kaip ir gauti tiesiogiai ar paprastu pastu. Taciau reikia
parengti naujus teisés akty projektus ar galiojanciy teisés akty pakeitimus, kurie numatyty vieninga

tvarka, nustatancia, jog instituciju ir istaigy bei gyventojuy paklausimai, pateikti naudojant
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skaitmenines technologijas, turi tokia pat galia kaip ir gauti tiesiogiai ar paprastu pastu (LR Seimo
priimtas Lietuvos Respublikos teisés gauti informacija i$ valstybés ir savivaldybiy istaigy istatymas
Nr. VIII-1524).

Norint pasiekti Europos Sajungos interneto skverbties vidurkj reikia veikti trimis
svarbiausiomis kryptimis: 1) suteikiant prieigas prie interneto plaCiausiems visuomenés
sluoksniams, 2) mokant visuomeng¢ naudotis kompiuteriais ir internetu bei 3) kuriant visuomenei

naudingas ir reikalingas elektronines paslaugas.

1.4. Viesojo administravimo sektoriaus vizija

VieSojo administravimo sektoriaus vizija remiasi Lietuvos Respublikos Seimo 2002 m.
lapkri¢io 12 d. nutarimu Nr. IX-1187, patvirtinta Valstybés ilgalaike raidos strategija. ISskirti Sie
tikslai ir uzdaviniai:

1. VieSojo administravimo sektoriaus strateginis tikslas - sukurti skaidria, efektyvia, 1
rezultatus ir kokybiSka pilieciy ir kity asmeny aptarnavima orientuota vieSojo administravimo
sistema, pagrista IT.

2. VieSojo administravimo subjektai turi sugebéti greitai ir efektyviai reaguoti 1
visuomeninius ir globalius poky¢ius, keisti ir pritaikyti savo struktiiras, procediiras ir veiklos tikslus
prie besikei¢ianciy aplinkybiy.

3. Valstybés tarnautojai turi biiti kurybingi, kvalifikuoti ir motyvuoti, sugebantys ginti ir
tenkinti bendrus teisétus visy gyventojy interesus.

4. VieSojo administravimo sektoriaus strateginio tikslo pasiekimo tikslai: siekti efektyvesnio
valstybés valdymo, naudojant Siuolaikinius vadybos metodus (LR Seimo nutarimas Nr. IX-1187
,,Deél ilgalaikés raidos strategijos®).

Ilga laika valstybés valdymo reforma vyko létai ir valdymo tobulinimui truko bendro
kryptingumo ir sisteminio poZilrio pasirenkant atitinkamas priemones. Siekiant iSspresti Sias
problemas reikia uZtikrinti efektyvesni valstybés valdyma ir sukurti organizacing struktiira,
garantuojancia efektyvy vieSojo administravimo sistemos funkcionavima, diegti | rezultatus
orientuota valdyma ir teikti asmenims aukstos kokybés vieSasias paslaugas.

Siekiant didinti asmeny pasitik¢jima vieSuoju administravimu, turi biti supaprastintos
sprendimy priémimo procediros, kad jos biity lankscios, skaidrios ir vieSos, kad kiekvienas
suinteresuotas asmuo ar grupé galéty turéti realia galimybg Zinoti, kokiais argumentais grindZiamas
kiekvienas sprendimas. Igyvendinant §i uZdavini reikéty uztikrinti ,,vieno langelio* principo

veikima, kuri igyvendinus biity geriau organizuojamas asmeny aptarnavimas, sudaromos salygos
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geriau ir greiCiau iSspresti jiems rupimus klausimus (LR Seimo nutarimas Nr. IX-1187 ,,Dél
ilgalaikés raidos strategijos‘).

Siuo metu néra teisinés bazés e. valdZiai funkcionuoti, nepakankamai spartus ir netolygus IT
diegimas bendravimo tarp vieSojo administravimo institucijuy srityje, ypac vietos savivaldos lygiu,
nesudarytos salygos naudoti elektroninj parasa, o tai labai smarkiai riboja vie$ojo administravimo
paslaugy teikima elektroniniu biidu, nepakankama valstybés tarnautojy kompiuterinio rasStingumo
kompetencija.

AtsiZzvelgiant | Sias problemas yra butina didinti vieSojo administravimo sprendimy
priémimo skaidruma, efektyviau ir kokybiskiau teikti visuomenei, verslo subjektams ir vieSojo
administravimo institucijoms vieSasias paslaugas ir informacija, pasinaudojant IT teikiamomis
galimybémis, bei uZtikrinti e. valdZios plétra regionuose. Siuolaikiné valstybé ypatinga démesj turi
skirti elektroninés vyriausybés galimybiy plétrai, diegti IT vieSojo administravimo srityje, skatinti
valdzios instituciju veiklos veiksminguma, plétoti elektroniniu biidu teikiamas paslaugas ir
elektroning demokratija. E. valdZios projekty igyvendinimas padidins valdymo sistemos
veiksminguma, pagerins valdymo kokybg¢ bei operatyvuma. IT laiméjimy pritaikymas valstybés
valdymui atvers naujas gyventojy bendradarbiavimo su valdZios institucijomis, skaidresnio
valdymo, aiSkesnio sprendimy priémimo galimybes. Gyventojams bus sudarytos visiSkai naujos
galimybés bendrauti ir dirbti su vieSojo administravimo institucijomis jiems patogiu laiku.

Siam tikslui pasiekti numatyti uZdaviniai: UZtikrinti IT apsaugq vieSojo administravimo
institucijose, pradedant tomis, kurios tiesiogiai bendrauja su klientais.

Uzdavinio iskélima lemia silpnybés, pastebétos vieSojo administravimo institucijose, t. y.
nepakankamas IT ir telekomunikacijy saugos vieSojo administravimo institucijose ir pilieciy
interesy teisinés apsaugos valstybés informacinése sistemose uZtikrinimas; néra strategijos, kaip
nustatyti fiziniy ir juridiniy asmeny tapatybg valstybés informacinése sistemose.

Uztikrinant IT apsauga vieSojo administravimo institucijose yra biitina skatinti IT saugos
teisinio reglamentavimo plétra, stiprinti svarbiausiyjy valstybés informaciniy sistemy sauga, mokyti
valstybés tarnautojus IT saugos, ugdyti duomeny saugos igaliotiniy igiidZius bei uZztikrinti IT saugos

1gyvendinimo kontrol¢ (LR Seimo nutarimas Nr. IX-1187 ,,Dél ilgalaikés raidos strategijos*).
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2. ASMENU APTARNAVIMO LIETUVOS VIESAJAME SEKTORIUJE ANALIZE

Siekiant palyginti asmeny aptarnavimo tvarka iki ,,vieno langelio* principo {vedimo ir esant
,vieno langelio* principui, atliktas teisés akty, kuriais remiamasi aptarnaujant asmenis vieSajame
sektoriuje, palyginimas.

Siekdama pagerinti pilieciy ir kity asmeny aptarnavima vieSojo administravimo ir kitose
institucijose, ju praSymy ir skundy nagrinéjima, Lietuvos Respublikos Vyriausybé 2002 m. rugséjo
25 d. nutarimu Nr. 1491 patvirtino pilieciy ir kity asmeny aptarnavimo vieSojo administravimo ir
kitose institucijose pavyzding tvarka. Nutarime apibréZiama vartojama savoka: ,,Asmeny
aptarnavimas — veikla, apimanti asmeny aptarnavima jiems atvykus i institucija, aptarnavima
telefonu, praSymuy ir skundy, gauty tiesiai i§ asmeny ar atsiysty pastu, nagrin€jima, priimty
sprendimy iforminima ir perdavima asmenims‘‘ (LR Vyriausybés nutarimas Nr. 1491 ,, D¢l pilieciu
ir kity asmeny aptarnavimo vieSojo administravimo ir kitose institucijose pavyzdinés tvarkos
patvirtinimo*).

2006 m. geguzés 25 d. nutarimu Nr. 463 Lietuvos Respublikos Vyriausybé priémé nutarima,
del Lietuvos Respublikos vyriausybés 2002 m. rugse¢jo 25 d. nutarimo nr. 1491 ,,Dél pilieciy ir kity
asmeny aptarnavimo vie$ojo administravimo ir kitose institucijose pavyzdinés tvarkos patvirtinimo*
pakeitimo. Sio nutarimo Aprase vartojama savoka: ,,Asmenuy aptarnavimas‘ (LR Vyriausybés
nutarimas Nr. 463 ,.D¢l LR vyriausybés 2002 m. rugséjo 25 d. nutarimo Nr. 1491 ,.De¢l pilieciy ir
kity asmeny aptarnavimo vieSojo administravimo ir kitose institucijose pavyzdinés tvarkos
patvirtinimo* pakeitimo).

Lyginant Sias savokas, kuriose iSvardinti asmeny aptarnavimo buidai skiriasi tai, jog 2006 m.
nutarimas papildomas, jtraukiant , elektronini* asmeny aptarnavimo biidq. Asmenys prasymus ir
skundus galés pateikti elektroniniu pastu ar kitomis elektroninémis priemonémis.

2007 m. rugpjiicio 22 d. Lietuvos Respublikos Vyriausybés nutarime Nr. 875 ,,Dél asmeny
praSymy nagrin¢jimo ir ju aptarnavimo vieSojo administravimo institucijose, istaigose ir kituose
vieSojo administravimo subjektuose taisykliy patvirtinimo* savoka ,,Asmeny aptarnavimas“
nenurodyta, kaip savoka, kuri vartojama Siose taisyklése.

2002 m. rugsejo 25 d. Lietuvos Respublikos Vyriausybés nutarime Nr. 1491 ,. D¢l pilieciy ir
kity asmeny aptarnavimo vieSojo administravimo ir kitose institucijose pavyzdinés tvarkos
patvirtinimo* pateikta vartojama savoka: ,,PareiSkéjas‘ (LR Vyriausybés nutarimas Nr. 1491 ,,Dél
pilieCiy ir kity asmeny aptarnavimo vieSojo administravimo ir kitose institucijose pavyzdinés
tvarkos patvirtinimo*).

2002 m. ir 2006 m. nutarimuose §i savoka skirtinga, 2006 m. nutarime pateikta sqvoka

konkretesné, papildyta kreipimosi formomis: elektroniniu biidu ar ZodZiu.
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2007 m. rugpjicio 22 d. Lietuvos Respublikos Vyriausybés nutarime Nr. 875 savoka
»PareisSkéjas‘‘ nenurodyta, kaip Siose taisyklése vartojama savoka (LR Vyriausybés nutarimas Nr.
875 ,,Dél asmeny praSymy nagrin€jimo ir ju aptarnavimo vieSojo administravimo institucijose,
Istaigose ir kituose viesojo administravimo subjektuose taisykliy patvirtinimo*).

Lyginant 2002 m. ir 2006 m. nutarimus savoka ,,PraSymas* i§ esmeés analogiSkos. 2006 m.
nutarime sqvoka , Prasymas“ papildyta nurodant jog prasymas gali biiti pateiktas elektronine
forma bei papildytas prasymo tikslu - pateikti informacijq.

2007 m. rugpjicio 22 d. Lietuvos Respublikos Vyriausybés nutarime Nr. 875 savoka
»PraSymas — su asmens teisiy ar teiséty interesuy paZeidimu nesusijgs asmens kreipimasis i
institucija prasant administracinés paslaugos — i8duoti leidima (licencija), dokumenta, jo kopija,
nuorasa ar iSraSa, patvirtinanti tam tikra juridini fakta; nustatytaja tvarka pateikti institucijos turima
informacija; priimti administracini sprendima — isakyma, potvarki ar nustatytaja tvarka Kkita
nustatytosios formos dokumenta, kuriame iSreiSkiama institucijos valia; atlikti kitus teisés aktuose
nustatytus veiksmus* (LR Vyriausybés nutarimas Nr. 875 ,,Dél asmeny praSymy nagrinéjimo ir ju
aptarnavimo vieSojo administravimo institucijose, istaigose ir kituose vieSojo administravimo
subjektuose taisykliy patvirtinimo*).

2007 m. nutarime savoka ,,PraSymas* sukonkretinta ir sutrumpinta, lyginant 2002 m. ir 2006
m. nutarimuose savokos ,,PraSymas* pateiktis.

2002 m. rugséjo 25 d. Lietuvos Respublikos Vyriausybés nutarime Nr. 1491 savoka
,Privati informacija — informacija apie Zmogaus asmeninj ir jo Seimos gyvenima, jo sveikata,
tik¢jima, rase, partiSkuma, teistuma, kita su asmens garbe ir orumu susijusi ir pagal teisés aktus
neskelbtina informacija apie Zmogaus privaty gyvenima‘ (LR Vyriausybés nutarimas Nr. 1491 ,, D¢l
pilieciy ir kity asmeny aptarnavimo vieSojo administravimo ir kitose institucijose pavyzdinés
tvarkos patvirtinimo*).

2002 m. ir 2006 m. nutarimuose savoka ,Skundas“ identiSkos, 2007 m. nutarime
apsiribojama trimis savokomis: ,,Prasymas‘, ,,PraSymo nagrinéjimas*, ,, Atsakymas.

2002 m. rugsejo 25 d. Lietuvos Respublikos Vyriausybés nutarime Nr. 1491 pateikti
principai, kuriais privalo vadovautis instituciju valstybés tarnautojai ir kiti darbuotojai,
aptarnaudami asmenis, nagrinédami praSymus ir skundus. Tai: pagarbos Zmogaus teiséms,
teisingumo, saZiningumo ir protingumo, taip pat Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo
istatyme  itvirtinti  istatymo  virSenybés, objektyvumo, neSaliSkumo, proporcionalumo,
nepiktnaudziavimo valdzia ir tarnybinio bendradarbiavimo principai (LR Vyriausybés nutarimas
Nr. 1491 ,,D¢l pilieciy ir kity asmeny aptarnavimo vieSojo administravimo ir kitose institucijose

pavyzdinés tvarkos patvirtinimo*).
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2006 m. geguzés 25 d. Lietuvos Respublikos Vyriausybés nutarime Nr. 463 principai,
kuriais privalo vadovautis institucijy valstybés tarnautojai ir kiti darbuotojai, aptarnaudami asmenis,
nagrinédami praSymus ir skundus papildomi Lietuvos Respublikos teisés gauti informacija iS$
valstybés ir savivaldybiy institucijy ir jstaigy istatyme nustatytais informacijos iSsamumo, tikslumo,
teis€tumo ir objektyvumo principais (LR Vyriausybés nutarimas Nr. 463 ,,Dél LR vyriausybés 2002
m. rugséjo 25 d. nutarimo Nr. 1491 ,Dél pilieiy ir kity asmeny aptarnavimo vieSojo
administravimo ir kitose institucijose pavyzdinés tvarkos patvirtinimo* pakeitimo).

2007 m. rugpjicio 22 d. Lietuvos Respublikos Vyriausybés nutarime Nr. 875 principai,
kuriais privalo vadovautis valstybés tarnautojai papildomi jvedant efektyvumo, subsidiarumo ir
,vieno langelio“ principq (LR Vyriausybés nutarimas Nr. 875 ,,D¢l asmeny praSymy nagrinéjimo ir
ju aptarnavimo vieSojo administravimo institucijose, istaigose ir kituose vieSojo administravimo
subjektuose taisykliy patvirtinimo*‘). Lyginant §iuos nutarimus, skiriasi vartojamos savokos, 2007
m. nutarime nelieka sqvoky ,,skundas®, ,,darbuotojas*. 2002 m. nutarime kalbama apie ,,asmeny
aptarnavimq“ - ,,DraudZiama atsisakyti aptarnauti asmenis‘ (23, 2008-01-16), 2007 m. nutarime -
, DraudZiama atsisakyti nagrinéti asmeny prasymus (21, 2008-01-16). 2006 m. nutarime S§is
punktas nepakeistas, iSlieka toks pat, kaip 2002 m. priimtame nutarime.

Prasymuy pateikimas 2002 m., 2006 m. ir 2007 m. nutarimuose pateiktas panasus,
reikalaujama, kad praSymai bty paraSyti valstybine kalba, iskaitomai, asmens pasiraSyti, nurodytas
asmens vardas, pavardé, gyvenamoji vieta arba pavadinimas, kodas, buveinés adresas (jeigu
kreipiasi juridinis asmuo) ir duomenys rySiui palaikyti.

2006 m. ir 2007 m. nutarimai skiriasi tuo, kad 2006 m. nutarime nurodoma, jog pareiskéjas
nurodo praSyme savo asmens koda, praSydamas pateikti privacia informacija apie save, o 2007 m.
nutarime teigiama, kad asmuo turi teis¢ gauti informacija apie save, pateikgs asmens tapatybg
patvirtinant] dokumenta.

Lyginant praSymuy nagrinéjimo terminus, 2007 m. nutarime jis sumazinamas nuo 30 iki 20
darbo dieny.

Lyginant praSymy priémimo ir nagrinéjimo proceduras, 2002 m. nutarime dar nenurodomos
taisyklés d¢l elektroniniu biidu gauty asmeny prasymuy registravimo tvarkos. 2006 m. ir 2007 m.
nutarimuose nustatyta elektroniniy dokumenty valdymo taisyklés.

Analizuojant nutarimus, dél praSymy nenagrinéjimo, 2002 m. nutarime praSymai, kurie
neatitinka tam tikry reikalavimy ,,paliekami nenagrinéti®, 2007 m. nutarime nurodoma, kad tokie
praSymai ,,per 3 darbo dienas nuo praSymo gavimo institucijoje graZinami asmeniui, nurodoma
grazinimo priezastis*“ (LR Vyriausybés nutarimas Nr. 875 ,,D¢l asmeny praSymuy nagrinéjimo ir ju
aptarnavimo vieSojo administravimo institucijose, istaigose ir kituose vieSojo administravimo

subjektuose taisykliy patvirtinimo*).
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2002 m. rugse¢jo 25 d. Lietuvos Respublikos Vyriausybés nutarime Nr. 1491 raSoma apie
,, Vieno langelio“ aptarnavimo tarnybq‘“ (LR Vyriausybés nutarimas Nr. 1491 ,,D¢l pilieciy ir kity
asmeny aptarnavimo vieSojo administravimo ir Kkitose institucijose pavyzdinés tvarkos
patvirtinimo*).

2007 m. rugpjucio 22 d. Lietuvos Respublikos Vyriausybés nutarime Nr. 875 kalbama apie
»2Asmeny praSymy nagrin¢jimg ir jy aptarnavima taikant ,,vieno langelio“ principg“ (LR
Vyriausybés nutarimas Nr. 875 , D¢l asmeny praSymuy nagrinéjimo ir ju aptarnavimo vieS$ojo
administravimo institucijose, istaigose ir kituose vieSojo administravimo subjektuose taisykliu
patvirtinimo*).

2007 m. nutarime, pakeista savoka tiksliau nusako ,,vieno langelio® principo reikSmg:
»Asmeny praSymy nagrinéjimas taikant ,,vieno langelio* principa reiskia, kad praSymai priimami ir
atsakymai 1 juos pateikiami vienoje darbo vietoje ir sprendimui priimti reikalinga informacija iS$
savo institucijos administracijos padaliniy, pavaldziy institucijy, prireikus — ir i§ kity instituciju
gauna pati praSyma nagrinéjanti institucija, nejpareigodama to atlikti asmeni, kuris kreipiasi* (LR
Vyriausybeés nutarimas Nr. 1491 ,,Dél pilieciy ir kity asmeny aptarnavimo vieSojo administravimo ir
kitose institucijose pavyzdinés tvarkos patvirtinimo*).

Pagal dabartinés Lietuviuy kalbos Zodyna zodziu ,,Principas® ir ,,Tarnyba* pateikiamos Sios
reikSmes:

., Principas“ - 1. teorijos, mokslo sistemos, politikos ir kt. pagrindinis pradinis teiginys;

2. isitikinimas, paziiira; veikimo désnis;
3. pagrindiné irenginio ar mechanizmo veikimo ypatybé.

, Tarnyba“ - 1. tarnavimas, tarnautojo pareigos;

2. paslaugy sistema, imon¢ (Dabartinés lietuviy kalbos Zodynas, 2008).

Lyginant 2002 m. nutarima su 2007 m. rugpjii¢io 22 d. Lietuvos Respublikos Vyriausybeés
nutarimu Nr. 875, 2007 m. nutarime neminima savoka ,,sprendimy*“. Siame nutarime penktame
skyriuje pateikiamas ,,Atsakymy 1 praSyma parengimas, iSsiuntimas (iteikimas) asmeniui, atsakymuy
apskundimas®.

Pagal dabartinés Lietuviy kalbos Zodyna zodziy ,,Sprendimas* ir ,,Atsakymas* pateikiamos
Sios reikSmés:

,Sprendimas “:

1.spresti (veiksmas);

2. vykdomosios valdZios ar teismo aktas: Teismo sprendimas;
3. loginio teiginio sudarymas;

4. valios akto baigm¢;

5. raiSkos budas: Temos sprendimas.
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,Spresti‘:
1. nutarti: Reikia greitai spresti, kq turime daryti;
2. daryti iSvada: I§ to galima spresti, kad sako tiesq;
3. susidaryti ar pareikSti nuomong: Daug kas apie kitus pagal save sprendZia;
4. svarstyti, nagrinéti: Teismas sprendZia bylq. SprendZia gincq. SprendZia
kokiq problemaq;
5. skai¢iuojant ieSkoti atsakymo: UZdavinj sprendZia.
»Atsakymas“:
1. atsakyti (veiksmas);
2. raStu ar ZodZiu pateikiama informacija: Atsakyti j laiskq. Atsakyti | klausimq;
3. uzdavinio sprendimo rezultatas: Spresdamas uzdavinj, mokinys gavo teisingq
atsakymaq;
4. atsakomybé uz veiksmus;
LAtsakyti“:
1. klausianti painformuoti: Atsakyti § klausimaq,
2. atsiliepti, reaguoti: [ vyriausybés kreipimqsi atsakyti naujais darbais;
3. gauti atpilda uz veiksmus: Atsakyti u? nusikaltimq;
4. garantuoti, laiduoti darbo sekme: AS atsakau uz Sitq darbo barg;
5. nesutikti kg daryti, nutraukti susitarima: Atsakyti nuomininkui kambari.
Atsisakyti kelionés, nuo kelionés;
6. Snek. pavargti, nebepajégti: Jo akys jau atsake. | sngr.: Kojos atsisaké;
7. $nek. susidéveti: Batai jau atsake. | sngr. (Dabartinés lietuviy kalbos
Zodynas, 2008).

Lyginant aptarnavimo telefonu tvarka, taisykles 2002 m. rugs¢jo 25 d. Lietuvos Respublikos
Vyriausybés nutarime Nr. 1491 ir 2007 m. rugpjucio 22 d. Lietuvos Respublikos Vyriausybés
nutarime Nr. 875 esme¢ iSlieka ta pati. 2002 m. nutarime savoka ,,valstybés tarnautojas ar
darbuotojas®“ 2007 m. nutarime pakeiiama i ,,valstybés tarnautojas®, taip pat skiriasi ,,valstybés
tarnautojy, aptarnaujan¢iy asmenis telefonu, uzdavinys — suteikti asmens prasoma informacija,
susijusia su jam rupimo klausimo iSnagrin¢jimu®. 2002 m. nutarime Sis uzdavinys skamba taip:
,orientuoti asmeni, kuris kreipiasi 1 institucija, kad operatyviai ir kvalifikuotai biity iSsprgstas jo
keliamas klausimas (LR Vyriausybés nutarimas Nr. 1491 ,,D¢l pilieciy ir kity asmeny aptarnavimo

vieSojo administravimo ir kitose institucijose pavyzdinés tvarkos patvirtinimo).

2002 m. rugs¢jo 25 d. Lietuvos Respublikos Vyriausybés nutarime Nr. 1491 nurodoma

,2Asmeny aptarnavimo kokybés vertinimo* tvarka, o 2007 m. rugpjii¢io 22 d. Lietuvos Respublikos
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Vyriausybés nutarime Nr. 875 pateiktos ,,Asmeny praSymuy nagrinéjimo ir aptarnavimo kokybés

vertinimo** taisykleés.

2 lentele
Teisés akty, kuriais remiamasi nagrinéjant asmeny prasymus, palyginimas
Skirtumai 2002 m. rugséjo 25 d. 2006 m. geguzés 25 d. 2007 m. rugpjucio 22 d.
Lietuvos Respublikos Lietuvos Respublikos Lietuvos Respublikos
Vyriausybés nutarimas Vyriausybés nutarimas | Vyriausybés nutarime Nr.
Nr. 1491 Nr. 463 875
Aptarnavimo kokybés Asmeny aptarnavimo - Asmeny praSymy
vertinimas kokybés vertinimas nagrinéjimo ir aptarnavimo
kokybés vertinimas
SAVOKOS valstybés tarnautojas ar - valstybés tarnautojas
darbuotojas
Sprendimy dél iSnagrinéty - Atsakymy | praSyma
prasymuy ir skundy parengimas, iSsiuntimas
iforminimas (jteikimas) asmeniui,
atsakymy apskundimas
,»Vieno langelio* - Asmeny prasymy
aptarnavimo tarnyba nagrinéjima ir ju
aptarnavima taikant ,,vieno
langelio* principa
Skundas Skundas Nepateikta
Prasymas PraSymas PraSymas
Nepateikta Nepateikta Pra§ymo nagrinéjimas
Nepateikta Nepateikta Atsakymas
Privati informacija Privati informacija Nepateikta
PareiSkéjas Pareiskéjas Nepateikta
Asmeny aptarnavimas Asmeny aptarnavimas Nepateikta

PraSymy nenagrinéjimas

PraSymai, kurie neatitinka
tam tikry reikalavimy
paliekami nenagrinéti

Prasymai, kurie neatitinka
tam tikry reikalavimy per
3 darbo dienas nuo
praSymo gavimo
institucijoje graZinami
asmeniui, nurodoma
grazinimo prieZastis®

PraSymy nagrinéjimo
terminas

30 darbo dieny.

20 darbo dieny.

Asmuo turi teis¢ gauti
informacija apie save

Kai nurodo prasyme savo
asmens koda

Pateikgs asmens tapatybe
patvirtinantj dokumenta

Skundy, praSymy
pateikimas

Asmenys praSymus ir
skundus gali pateikti tiek
rastu, tiek zodZiu

Asmeny praSymai gali biiti
pateikiami ZodZiu, rastu ir
elektroniniu btidu

Asmeny praSymai gali biiti
pateikiami ZodZiu, rastu ir
elektroniniu budu.

Principai, kuriais privalo
vadovautis institucijy
valstybés tarnautojai ir kiti
darbuotojai, aptarnaudami
asmenis, nagrinédami
prasymus ir skundus

pagarbos Zmogaus teiséms,
teisingumo, saZiningumo ir
protingumo, istatymo
virS§enybés, objektyvumo,
nesaliSkumo,
proporcionalumo,
nepiktnaudZiavimo valdZia
ir tarnybinio
bendradarbiavimo principai

informacijos i§samumo,
tikslumo, teisétumo ir
objektyvumo principais

efektyvumo, subsidiarumo
ir ,,vieno langelio*
principas

Saltinis: Sudaryta autorés (2008).
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2.1. ,,Vieno langelio* principo samprata ir pagrindinés etinés — teisinés jo

igyvendinimo sglygos

Lietuvos Respublikos Konstitucija ir jstatymai skiria dvi vieSosios valdZios sistemas —
valstybés valdyma ir vietos savivalda bei jtvirtina pakankamai placia Sias valdzias jgyvendinanciy
institucijy sistema. Instituciju ivairove, ju teisini statusa ir jgaliojimus lemia vykdomy funkcijy
ivairove, visuomenés bendryju reikaly tvarkymo ypatumai, valstybés organizacinés ir finansinés
galimybés, tam tikru visuomenés gyvenimo ir valstybés raidos laikotarpiu vykdomos politikos
turinys, valstybés tarptautiniai {sipareigojimai ir daugybé kity veiksniy.

Nepaisant organizaciniy skirtumy ar veiklos specifikos, visoms Sioms vieSosios valdZios
institucijoms bendra tai, kad visy ju veiklos ir sprendimy pamatas yra ir turi biiti Lietuvos
Respublikos Konstitucija.

Konstitucija nustato ir pagrindines vieSosios valdzios jgyvendinimo gaires — itvirtina
konstitucinius atsakingo valdymo, valstybés socialinés orientacijos, socialinio solidarumo, valdZios
atsakomybés visuomenei bei valdZios galiy ribojimo ir valdZios {staigy tarnavimo Zmonéms
principus.

Lietuvos Respublikos Ministras Pirmininkas, siekdamas uZtikrinti realy ir veiksminga
konstituciniy atsakingo valdymo, valdZios atsakomybés visuomenei ir valdZios istaigy tarnavimo
Zmonéms principy igyvendinima, reikalauja i§ visy vieSosios valdZios institucijy ir tarnautojy savo
veikla gristi nuosekliu ir saziningu ,,vieno langelio* ar ,,vieno kontakto* principu (G. Kirkilas,
2007).

., Vieno langelio* ar ,,vieno kontakto* principui biidingi du turinio elementai:

e formaliuoju poziiiriu, { vieSaja valdZia igyvendinancia istaiga besikreipian¢iam
asmeniui informacija turi biiti suteikiama, praSymas priimamas ir atsakymas i ji
pateikiamas vienoje darbo vietoje.

e Materialiuoju pozitriu, i§ asmens negalima reikalauti tokios informacijos ar
dokumenty, kuriuos turi ar gali gauti pati vie$aja valdzia igyvendinanti istaiga, t.y.
asmens praSymas ar skundas vieSaja valdZia igyvendinancioje istaigoje turi buti
iSnagrinéjamas ar vieSoji paslauga suteikiama naudojantis ta informacija, kuria $i
vie$aja valdZia igyvendinanti jstaiga gali gauti i§ savo administracijos padaliniy, sau
pavaldZiy subjekty, o prireikus ir 1§ kity vieSojo administravimo ar vie$asias
paslaugas teikianciy subjekty.

VieSojo administravimo ar vieSasias paslaugas teikiancios istaigos savo veikla turi
organizuoti taip, kad buty uztikrintas greitas ir veiksmingas tarnybinis bendradarbiavimas keiciantis

informacija, reikalinga asmens praSymui ar skundui iSnagrinéti.
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Vienintel¢ informacija, kurios galima praSyti i { vieSaja valdZia jgyvendinancia istaiga
besikreipian¢io asmens, yra tokia, kurig turi tik pats Sis asmuo ir kurios vieSaja valdZia
lgyvendinanti istaiga negali gauti i§ savo administracijos padaliniy, sau pavaldZiy subjekty ar kity
vie$ojo administravimo ar vieSasias paslaugas teikian¢iy subjekty. Zinoma, tai neatima teisés i§
besikreipiancio asmens teikti informacijos savo iniciatyva (G. Kirkilas, 2007).

Realizuojant ,,vieno langelio ar ,,vieno kontakto* principa biitina uZtikrinti abu jo turinio
elementus. ,,Vieno langelio ar ,yvieno kontakto* principas yra kiekvienos vieSaja valdzZia
1gyvendinancios istaigos veiklos principas, o ne organizacijos forma. ,,Vieno langelio* ar ,,vieno
kontakto* principas nereiskia ,,vieno darbuotojo darbo vietos“. Organizacine prasme vieSaja valdzia
igyvendinancios istaigos gali pasirinkti ivairias ,,vieno langelio” ar ,,vieno kontakto‘ principo
igyvendinimo formas:

1) keisti ne organizacijos struktiira, o egzistuojanciuy struktiiriniy dariniy darbo
procediras ir tarpusavio bendradarbiavima;

2) ikurti papildoma etata ar padalini, kuris koordinuoty gaunamos informacijos,
paklausimy, praSymy ar skundy srauta (tad 1 konkrecia vieSaja valdZia igyvendinancia
istaiga besikreipiantys interesantai Zinoty tik viena kontaktini asmenj), o po to su
interesantais susisiekty, 1 ju klausimus atsakyty ir jy praSymus ar skundus iSnagrinéty
kiti atitinkamoje srityje besispecializuojantys darbuotojai;

3) ikurti visiSkai atskira organizacija, kurios steigéjas biity kelios ar keliolika
suinteresuoty viesaja valdzia igyvendinanciy istaigy, teikianciy susijusias ar artimas
vieSasias paslaugas; Sioje organizacijoje bity sutelkiami ty vieSaja valdzia
igyvendinanciy istaigos darbuotojai; §is naujas organizacinis darinys tapty ta vienintele
vieta (tikruoju ,,vienu langeliu®), kuriame interesantams biity suteikiama i$sami
informacija, priimami jy prasymai ir iSduodami atsakymai (G. Kirkilas, 2007).

Organizacing ,,vieno langelio® ar ,,vieno kontakto* principo igyvendinimo forma vieSaja
valdZia igyvendinanti istaiga turi pasirinkti jvertinusi besikreipian¢iyjy asmeny srauty, teikiamy
paslauguy spektra ir sanaudas Sioms paslaugoms suteikti.

Pasirinkus bet kuria organizacing ,vieno langelio“ ar ,vieno kontakto® principo
igyvendinimo forma, neturi biiti pamirStama $io principo esme — | vieSaja valdzia jgyvendinancia
istaiga besikreipianCiam asmeniui turi bti aiSku kur kreiptis su praSymu ar skundu ir kur atvykti
pasiimti atsakymo bei i§ Zmogaus neturi biiti reikalaujama tokios informacijos ar dokumenty,
kuriuos turi ar gali gauti pati vieSaja valdZia jgyvenanti istaiga.

VieSaja valdzia jgyvendinancios istaigos, realizuodamos ,yvieno langelio® ar ,vieno

kontakto* principa, privalo vadovautis Siais principais:
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1 vieSaja valdZia igyvendinancia istaiga besikreipian¢io asmens saZiningumo
prezumpcija, reiskiancia, jog tol, kol Lietuvos Respublikos istatymu nustatyta tvarka
néra konstatuota, kad pateikdamas praSyma ar skunda arba reikalaudamas suteikti
tam tikra paslauga besikreipiantis asmuo elgiasi neteisétai ar nesaZiningai (pvz.,
pateikia neteisinga informacija ar samoningai nutyli tam tikrus faktus), laikoma, kad
asmuo elgiasi teis€tai ir yra saziningas, todé¢l prasydamas tam tikros paslaugos
neprivalo irodinéti savo teiginiy (nurodomy fakty) pagristumo (esant reikalui, ju
pagristuma privalo pasitikrinti pati vieSaja valdZia igyvendinanti istaiga);

principu, jog visos abejonés, kuriy vieSaja valdZia igyvendinanti istaiga negali
pasSalinti per protinga laika vertinamos besikreipian¢io asmens naudai;

principu, jog priimdamas besikreipian¢iam asmeniui neigiama sprendima, vieSaja
valdZia igyvendinancios istaigos tarnautojas privalo iSsamiai motyvuoti $i sprendima
ir ex offico surinkti pakankamus toki sprendima pagrindZiancius jrodymus;

viesaja valdZia igyvendinancios istaigos tarnautojy atsakomybés neiSvengiamumo
principu, reiskianciu, jog kiekvienu atveju, kai konkreti paslauga besikreipianCiam
asmeniui néra suteikiama per Lietuvos Respublikos istatymu nustatytus terminus
arba nepagristai ar nemotyvuotai atsisakoma suteikti tam tikra paslauga, turi buti
traukiamas teisinén atsakomybén besikreipian¢iam asmeniui neigiama sprendima
priémes ar jo laiku nepriémgs vieSaja valdzia igyvendinancios jstaigos tarnautojas;
apie viesaja valdzia jgyvendinancios istaigos tarnautojui taikyta teisinés atsakomybés
priemong rastu informuojamas ir paslaugos pras¢s asmuo.

Principu, jog besikreipian¢iam asmeniui neigiamas sprendimas negali biti
grindZiamas tuo, kad vieSaja valdZia igyvendinancios, vieSojo administravimo ar
vieSasias paslaugas teikianCios istaigos neturi tam tikros informacijos, Si
informacijos, Si informacija yra netiksli ar nepilna, arba Sios informacijos laiku
nepateikia kitos vieSaja valdZia jgyvendinancios, vieSojo administravimo ar vieSasias
paslaugas teikiancios istaigos.

VieSaja valdzia jgyvendinancios istaigos iniciatyvos principu, reiskianciu, jog tuo
atveju, kai teikiant tam tikra vieSaja paslauga reikalinga informacija, kuria gaunant
yra bitina besikreipian¢io asmens valia (pvz., iSduodant tam tikra leidima ar
licencija bitina apzituréti asmenines ar veiklos patalpas), ne Zmogus, o vieSaja
valdZia igyvendinanti istaiga turi rodyti iniciatyva bei suteikti galimybg¢ pasirinkti
(pvz., pati domeétis ir sitlyti Zmogui alternatyvy laika, kada galéty atvykti atsakingas

pareigiinas apzilréti patalpas).

31



e Elektroniniy paslaugy teikimo prioriteto principu, reiSkianciu, kad kiekviena vieSaja
valdzia igyvendinanti {staiga privalo maksimaliai stengtis, kad juy teikiamos

paslaugos bty perkeltos i elektroning erdve (G. Kirkilas, 2007 m.).

2.2. ,,Vieno langelio*‘ principo jgyvendinimas vieSojo administravimo institucijose ir jo

tobulinimo galimybés

B. Melniko (2001) teigimu vieSojo administravimo tobulinimas — esminé Siuolaikinés
visuomenés ir valstybés modernizavimo grandis, gerokai lemianti daugelio politinés, socialinés,
ekonominés, technologinés raidos ir paZangos procesy rezultatyvuma ir efektyvuma. Si grandis
ypac svarbi radikaliy visuomenés transformacijy salygomis, kai intensyviai kinta vertybiy sistemos
bei atsiranda ir masiSkai plinta i§ esmés nauji gyvenimo biido modeliai, socialinés elgsenos
stereotipai bei naujos, visas gyvenimo sritis apimancios technologijos.

Reikalavimas teikti pilieCiams kokybiskas administracines ir kitas paslaugas jtvirtinamas
chartijose, programose, taisyklése, kituose specialiuose dokumentuose. Kai kuriose Salyse priimami
specialiis istatymai, nustatantys piliecio teises jo santykiuose su valstybés institucijomis.

Pilie¢iy aptarnavimui pagerinti valstybiy vyriausybés naudoja jvairias priemones. Pirmiausia
siekiama padaryti administracines paslaugas prieinamas kiekvienam Salies gyventojui, ypac tiems,
kurie gyvena atokiose, nuo didesniy miesty ar centry nutolusiose vietovése. Taip atsirado ir
specialiais teisés aktais buvo itvirtintos tokios pilieCiy aptarnavimo organizacinés teisinés formos
kaip vieSyju paslaugy namai, bendrojo intereso paslaugy centrai, vieSyju paslaugy langeliai,
specializuoti bendri langeliai ir kitos. Pranciizijos tyrimuy centro 2003 metais atlikto tyrimo
duomenimis, dabartiniu metu tokio tipo struktiiros veikia kiekvienoje Europos Sajungos valstybéje,
o ju veikla vertinama ypac teigiamai (VieSasis administravimas Lietuvoje, 2008).

Informaciniy technologiju pazanga leido iSplétoti ir patobulinti “vieno langelio” principo
taikyma e. valdZios igyvendinimo kontekste. Steigiami internetiniai “bendri paslaugy langeliai”,
veikiantys 24 valandas per para ir teikiantys asmenims grieZtai nustatytas ir formalizuotas
paslaugas, pavyzdziui, susijusias su transporto priemonémis uZregistravimu, vaiko i mokykla
uzraSymu, imonés steigimu, leidimo pardavinéti produktus iSdavimu ir kt.

Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatyme suformuluotas ‘“vieno langelio”
principas itvirtina dvipusi reikalavima: pirma, priimti asmenu praSymus ir pateikti i juos atsakymus
vienoje darbo vietoje; antra, asmeniui maziausiomis laiko ir darbo sanaudomis gauti informacija ir
dokumentus, reikalingus sprendimui del praSyme iSdéstyto klausimo priimti ir atsakymui | praSyma
parengti, iS savo institucijos administracijos padaliniy ir kity institucijy. Kalbama apie ta

informacija ir dokumentus, kurie yra valstybés registruose ir duomenuy bazése ir kuria institucija gali
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gauti pati, o ne apie ta, kuria disponuoja pats praSyma padaves asmuo (VieSasis administravimas
Lietuvoje, 2008).

Vidaus reikaly ministerija, rengdama Vyriausybés nutarimo dé¢l asmeny aptarnavimo ir
,vieno langelio* principo taikymo projekta, iSsiaiSkino, kaip valstybés ir savivaldybiy institucijos
vykdo savo konstitucing prievole tarnauti Zmonéms, kaip juos aptarnauja tada, kai patys Zmonés
kreipiasi 1 jas pagalbos. Tuo tikslu buvo atlikta nesudétinga ministerijy, Vyriausybés istaigy, istaigy
prie ministerijy, apskri¢iy virSininky ir savivaldybiy apklausa. Tai pirmasis tyrimas, kuriuo
siekiama 1iSsiaiSkinti, kaip praktikoje igyvendinamas konkretus teisés aktas, reglamentuojantis
asmeny aptarnavima vieSojo administravimo institucijose. Apklausoje dalyvavo ir i anketos
klausimus atsaké visos ministerijos, mazdaug trys ketvirtadaliai Vyriausybés istaigy, truputi
daugiau nei pusé savivaldybiy. Gauta informacija leidZia susidaryti bendra vaizda apie ,,vieno
langelio* principo taikyma aptarnaujant asmenis vie$ojo administravimo institucijose ir prieZastis,
del kuriy Sis principas, iraSytas 1 VieSojo administravimo istatyma 1999 m. ir iki Siol néra galutinai
igyvendinamas. Kas kliudo jgyvendinti ,,vieno langelio* principa? Ar tai priklauso nuo institucijos
personalo? Kas stabdo $io principo igyvendinima — valstybés tarnautojy nenoras keisti savo poZitiri
1 asmeny aptarnavima ir darbo metodus, nepakankamas juy Ziniy ir gebé¢jimy lygis ar Kkitos
priezastys? Tai klausimai, | kuriuos reikéjo gauti atsakymus, norint numatyti veiksmingas ,,vieno
langelio® principo igyvendinimo priemones. Institucijy atsakymy nagriné¢jimas leido padaryti
prielaida, kad viena i§ priezasc¢iy, kliudanciy efektyviai igyvendinti ,,vieno langelio* principa, yra
paties principo pavirSutiniSkas suvokimas. Pagal pateiktus atsakymus galima salygiSkai nustatyti
kelis ,,vieno langelio* principo sampratos lygius:

* Primityvyji ,,vieno langelio® principo aiSkinima, kai principas suprantamas tiktai kaip asmens
praSymo priémimas ir atsakymo iSdavimas vienoje darbo vietoje. Reikalavimai, susij¢ su jo
nagrin€jimu ir reikalingos informacijos gavimu, paliekami nuosalyje.

* Ribota ,,vieno langelio* principo supratima, kai neabejojama, kad praSymo priémimas ir atsakymo
pateikimas turi vykti vienoje darbo vietoje, taCiau atsakymui reikalinga informacija ir dokumentai,
nedalyvaujant asmeniui, gaunami tik i§ praSyma nagrinéjancios institucijos administracijos
padaliniy (Viesasis administravimas Lietuvoje, 2008).

Tai reiSkia, kad nuoSalyje paliekamas informacijos gavimas, nedalyvaujant asmeniui, i$
kity institucijy. Galima manyti, kad visa arba dali informacijos i§ kity instituciju pateikia pats
asmuo, neatsizvelgiama { tai, kad institucija pati gali ja gauti i$ valstybés registry ar duomeny baziy.
Paaiskéjo, kad egzistuoja tam tikra ,,vieno langelio* principo ir ,,vieno langelio* padalinio dilema,
kai ,,vieno langelio* principo igyvendinimas siejamas su asmeny aptarnavimo centralizacija, t. y.
,vieno langelio” padalinio isteigimu. Kitaip tariant, isteigus institucijoje specialy asmeny

aptarnavimo padalini galima manyti, kad ,,vieno langelio* principo igyvendinimo problema jau yra
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iSspresta. Taciau taip néra, nes ,vieno langelio* principo paskirtis yra palengvinti Zmoniy
administracing naSta tvarkant savo reikalus institucijoje. Gali biiti ir taip, kad visa arba dali
sprendimui reikalingos informacijos institucijos pareikalavimu pateikia pats asmuo. Tokiu atveju
,vieno langelio® principas nebity i§ viso jgyvendinamas. Taciau ,,vieno langelio® principas
1gyvendinamas ne tik tada, kai praSymai nagrin¢jami specialiai isteigtame padalinyje, bet ir tada, kai
tokio padalinio néra, kai praSymus nagrin¢ja atskiri valstybés tarnautojai. Apibendrintai situacija,
igyvendinant ,vieno langelio principa Lietuvoje, galima apibudinti keleriopai (VieSasis
administravimas Lietuvoje, 2008).

Dauguma institucijuy linkusios ,,vieno langelio* principa taikyti iS dalies. Kitaip tariant,
praSymai priimami ir atsakymai pateikiami vienoje darbo vietoje. Reikalinga informacija,
nedalyvaujant asmeniui, daZniausiai gaunama tiktai 1§ praSyma nagrin¢jancios institucijos
administracijos padaliniy. Kita reikalinga informacija pateikia pats asmuo. Institucijos, kuriose
dominuoja nedaugelio rusiy, pasikartojantys, pakankamai formalizuoti praSymai, kuriy atsakymams
parengti nereikia informacijos 1§ daugelio institucijy ir ta informacija palyginti nesunkiai gaunama,
taip pat i§ dalies taiko ,,vieno langelio* principa, visada stengdamosi i§laisvinti asmeni nuo riipesciy
gauti informacija i$ kity instituciju. Problemiska situacija, taikant ,,vieno langelio* principa, yra
susiklos¢iusi nagrinéjant sudétingus prasSymus, kai sprendimui priimti reikia informacijos i$
daugelio suinteresuoty institucijy, kurios iSdéstytos didel¢je teritorijoje, néra atitinkamy technikos ir
rySiy priemoniy, o uZ teikiama i§ valstybés registry ir duomeny baziy informacija reikia moketi.
Siekiant paspartinti ,,vieno langelio® principo igyvendinima taip, kaip reikalaujama VieSojo
administravimo istatyme, svarbu zZinoti paciy institucijy poziiiri { Vyriausybés nusistatyma spartinti
,vieno langelio* principo igyvendinima ir Sio principo taikymo galimybes. NemaZa dalis institucijy
nurodé¢ daug risiy praSymuy, kuriuos nagrinédamos jos galéty taikyti, bet dél ivairiy prieZasciy
netaiko ,,vieno langelio* principo. DaZniausiai tai praSymai iSduoti paZymas, susijusias su darbo
santykiais: apie darbo staza, darbo uzmokesti, pri¢émima i darba, atleidima i§ darbo, mokslo istaigos
baigima ir tam tikros kvalifikacijos suteikima, turima turta, Seimos sudéti. Nemaza dalis praSymu
yra susij¢ su turtiniais santykiais: d¢él nuosavybés teisiy i nekilnojamaji turta atkiirimo, dél
disponavimo atkurtomis santaupomis, naujo nekilnojamojo turto isigijimo ir kt. Antroje vietoje
pagal skaiciuy nurodyti praSymai dél socialinés paramos ar pagalbos suteikimo. Tai labai jvairts
praSymai: dél vienkartiniy paSalpy gimus kiidikiui, kario vaikui, praSymai dél nemokamo maitinimo
paskyrimo, kompensacijy biisto iSlaikymui, dél socialinio bisto suteikimo, pirminés teisinés
pagalbos suteikimo. Trecioje vietoje pagal skaiCiy nurodyti prasSymai iSduoti licencijas (leidimus)
parduoti ar ikeisti turta, prekiauti tam tikrais produktais, teikti kaimo turizmo paslaugas, uzZsiimti
kita veikla. Ypa¢ daug ir ivairiy praSymy gauna savivaldybés. Ir tai nenuostabu: jos yra aréiausiai

Zmoniy ir ant juy peiy uzdéta pareiga tenkinti bendrus teisétus Zmoniy interesus. Tq patvirtino ir
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2005 metais ,,Baltijos tyrimu‘ atliktas Lietuvos gyventoju nuomongés apie valstybés institucijas
tyrimas: Lietuvos gyventojai dazniausiai kreipiasi i savivaldybes, 5 kartus maziau i ministerijas ir
apskrities virSininka, ir tik labai retais atvejais i valdZios institucijas — Vyriausybg, Respublikos
Prezidenta, Seima. TacCiau tuo pat metu ,,Baltijos tyrimy* sociologai pazymé¢jo, kad net ketvirtadalis
respondenty, nepatenkinty valstybés ir savivaldos instituciju veikla, nurodo prasta Zmoniy
aptarnavima jiems atvykus i institucija, netinkama valstybés tarnautojy elgesi, nenorg isiklausyti i ju
problemas ir padéti jas iSspresti. Todel geras asmeny aptarnavimas, pirmiausia taikant ,,vieno
langelio principa, turéty tapti praktine norma visose vieSojo administravimo institucijose.
Valstybés tarnautojas siekdamas tobulesnio asmeny aptarnavimo turéty remtis vieSojo
administravimo principinémis vertybémis: efektyvumu, ekonomija, socialine lygybe ir teisingumu,
riupestingumu, geranoriskumu, garbingumu, sqZiningumu, teisingumu, integralumu, pagarba
kitiems. “Efektyvumas siejamas su darbo atlikimu bei rezultaty siekimu. Si vertybé nusako veiksmo
atlikima pagal indé¢lio ir rezultato santyki. Efektyvumas matuojamas, vertinant iSlaidas ir gauta
nauda. Ekonomija atspindi sieki tenkinti visuomenés interesus kuo maZesne kaina. Ji svarbi
visuomeniniame sektoriuje, nes daznai susiduriama su dideliais reikalavimais, poreikiais ir labai
ribotais ty interesy patenkinimo istekliais. Socialiné lygybé siekia padidinti mazumuy politing galig ir
ekonoming gerove. Lygybé vieSajame administravime reikalauja siekti teisingesnio paslaugy ir
prekiy paskirstymo, atstovauti tiems, kurie néra atstovaujami ir negali prieti prie politikos proceso,
gerbti individus kaip asmenybes ir saugoti ju teises. Visuomenés tarnautojas, eidamas tarnyba, turi
derinti asmenines ir profesines savybes” (Palidauskaite, 2001 p. 61,62).

Pasak V. BarSauskienés (1999), tobulinant vieSojo sektoriaus administravima svarbus
momentas — vieSojo sektoriaus personalo administravimas, t. y. kvalifikuoty darbuotojy atrankos ir
vystymo bei organizaciniy salygy, skatinanciy juos déti i atliekama darba kuo daugiau pastangy,
sukiirimo procesas. Sis procesas apima daugel{ jvairiy personalo administravimo aspekty:
Zzmogiskyju iStekliy planavimas vieSajam sektoriui, personalo atrankos kriterijai, darbuotoju
motyvacija, karjera vieSajame administravime, darbuotojy ir darbdaviy santykiai, atlyginimo
sistemos ir socialinés garantijos, etinés problemos vieSajame sektoriuje.

Vyriausybé¢, savo nutarimu jtvirtindama ,,vieno langelio* principa, sieké ne primesti savo
pozitri ir valia Siuo klausimu, bet bendromis pastangomis ieSkoti efektyviy Sio klausimo
sprendimy. Kai kuriuos sprendimus ivardijo pacios institucijos, nurodydamos nuo 2 iki 6 objektyviy
priezasciy (salygu), del kuriy jos kol kas negali igyvendinti ,,vieno langelio* principo. PavyzdZziui,
institucijos nurodé, kad atitinkamuose teisés aktuose turéty biti jtvirtinta vieny institucijy feisé
gauti, o kity — pareiga nemokamai teikti praSymus nagrin¢jancioms institucijoms informacija,

reikalinga sprendimui praSyme iSdéstytu klausimu priimti.
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Kita priezastis, stabdanti ,,vieno langelio* principo igyvendinima, yra techniniy finansiniy
galimybiy — Siuolaikiniy rySio priemoniy, kompiuterinés ir programinés irangos, tinkamai irengty
darbo viety, kvalifikuoty darbuotojy, i§ vienos puses, o i kitos — biudZeto 1€Sy ,,vieno langelio*
patalpoms jrengti, darbo vietoms apripinti, papildomoms pareigybéms iSlaikyti ir valstybés
tarnautojams apmokyti stoka. Atsizvelgiant i institucijy nurodytas prieZastis, kliudanc¢ias deramai
igyvendinti ,,vieno langelio* principa, galima numatyti neatidéliotinai sprestinus darbus. Pirmutinis
ir vienas svarbiausiy i§ ju — valstybés tarnautojy ir darbuotoju mokymas, kurio tikslas — suvienodinti
,vieno langelio* principo samprata, ir papildyti valstybés ir savivaldybiy tarnautojy Zinias tiek, kad
jie galéty aktyviai dalyvauti igyvendinant ,,vieno langelio* principa — tiek svarstant bendra principo
igyvendinimo modelj, tiek ji pritaikant savo institucijoje. Antras sprestinas klausimas — techniniy ir
technologiniy salygu, uZtikrinanciy realy ,,vieno langelio® principo igyvendinima, uZtikrinimas.
Trecias — apsirtipinimas reikalingais finansiniais iStekliais. Skirtingose institucijose Sie poreikiai
gali buti iSdéstomi skirtinga tvarka, atsizvelgiant | institucijos personalo patirtj ir jo potenciala,
gaunamy praSymy rasis, nusistovéjusias juy nagrin€jimo tradicijas, taikomas informacines
technologijas ir kitus veiksnius. Tikétina, kad igyvendinus Sias priemones ,,vieno langelio* principo
taikymas aptarnaujant asmenis pasiekty nauja kokybe. Pirmiausia ja turéty pajusti tie, kurie
kreipiasi su praSymais 1 institucija. Tai pasireikSty kaip didesnis démesys besikreipianciajam,
geresnis isigilinimas { praSyme iSdéstytas problemas, glaudesnis rySys su prasyma nagrinéjancia
institucija per visa praSymo nagrinéjima, buty maZziau klaidZiojimy po institucijy ir ju padaliniy
dziungles siekiant gauti reikalinga informacija. Be to, praSymo nagrinéjimas ir sprendimo
priémimas tapty atviras ir skaidrus, iki minimumo sumazéty galimybé pasireiksti korupcijai. Taciau
svarbiausia tai, kad geresnis asmeny aptarnavimas padidinty Zmoniy pasitikéjima savo valstybe ir
jos valdZia. ,,Vieno langelio® principo jgyvendinimas neiS§vengiamai pareikalaus i§ institucijy naujy
pastangu — identifikuoti institucijose gaunamy prasymuy risis, iSsiaiSkinti jy nagrin¢jimo algoritmus
(schemas) ir juos iforminti atitinkamais reglamentais ar apraSais, iSgryninti reikalinga atsakymams
paruosSti informacija, atlikti kitus reikalingus darbus. Kartu turéty paaiSkéti besidubliuojancios
sprendimy priémimo procediiros, kurios turéty biiti atmetamos, ir jy vietoje numatytos naujos, bet
ne maziau veiksmingos sprendimy priémimo procediros. Galima teigti, kad ,,vieno langelio*
principo igyvendinimas yra svarbi valstybés valdymo modernizavimo priemon¢, parodanti, kaip
valdZios istaigos i§ tikryju vykdo savo misija tarnauti Zmonéms. Siam tikslui pasiekti reikéty
pakeisti poZzilri 1 asmeny aptarnavima; isisamoninti nuostata, kad geras asmeny aptarnavimas yra
svarbiausia valstybés ar savivaldybés institucijos funkcija; stebéti ir analizuoti Sios funkcijos
vykdyma ir vertinti rezultatus; uztikrinti realy principo igyvendinima; itraukti mokslo Zmones ir

privaty sektoriy i §i procesa. Tikétina, kad igyvendinus §ias priemones biity pasiektas ne tik geresnis
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asmeny aptarnavimas, bet ir kokybiSkai naujas valstybés valdymo kultiiros lygis (VieSasis

administravimas Lietuvoje, 2008).

2.3. Pilieciy ir kity asmeny aptarnavimas MazZeikiy rajono savivaldybés
administracijoje ir padaliniuose

Mazeikiy rajono savivaldybés administracijos direktoriaus 2007 m. liepos 12 d. isakymas Nr.
A1-874 reglamentuoja pilie€iy ir kity asmeny (toliau — asmenys) aptarnavima MaZeikiy rajono
savivaldybés administracijoje, taip pat asmeny praSymuy ir skundy, gauty Savivaldybés
administracijos, registravima, nagrinéjima ir atsakymy rengima. Sios nuostatos taikomos, kai
klausimy, kylanciy dél asmeny aptarnavimo, nereglamentuoja Lietuvos Respublikos istatymai ar ju
pagrindu priimti kiti teisés aktai. UZ Sio isakymo igyvendinima atsako istaigos vadovas —
Administracijos direktorius (PilieCiy ir kity asmeny aptarnavimo Mazeikiy rajono savivaldybés
administracijoje ir padaliniuose tvarkos aprasas, 2008).

Mazeikiy rajono savivaldybés administracijos valstybés tarnautojai ir darbuotojai,
aptarnaudami asmenis, nagrinédami praSymus ir skundus, privalo vadovautis pagarbos Zmogaus
teiséms,  teisingumo,  saziningumo, protingumo, jstatymo  virSenybés, objektyvumo,
proporcionalumo, nepiktnaudziavimo valdzia, efektyvumo, tarnybinio bendradarbiavimo principais,
itvirtintais Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo istatyme, o teikdami informacija —
Lietuvos Respublikos teisés gauti informacija i§ valstybés ir savivaldybiy istaigy istatyme
nustatytais informacijos iSsamumo, tikslumo, teisétumo ir objektyvumo principais, Lietuvos
Respublikos Seimo kontrolieriy istatymu, Lietuvos Respublikos valstybés tarnybos istatymu, kitais
istatymais ir Lietuvos Respublikos Vyriausybés nutarimais.

Rengdami ir {formindami atsakymus { asmeny praSymus ir skundus, teikdami informacija,
valstybés tarnautojai ir darbuotojai vadovaujasi galiojanciais MaZzeikiy rajono savivaldybés tarybos,
Mero potvarkiais, Administracijos direktoriaus jsakymais, Lietuvos archyvuy departamento prie
Lietuvos Respublikos Vyriausybés generalinio direktoriaus isakymais, Kkitais teisés aktais,
reglamentuojanciais raStvedyba.

Draudziama atsisakyti aptarnauti asmenis, nagrinéti praSymus ir skundus, teikti jiems
informacija, motyvuojant tuo, kad néra Sias funkcijas vykdancio valstybés tarnautojo ar darbuotojo.
Savivaldybés administracijos vadovybé uztikrina, kad valstybés tarnautojy ar darbuotojy atostogu,
komandiruo€iy, seminary metu ir kitais nebuvimo tarnyboje atvejais biity paskirti valstybes
tarnautojai ar darbuotojai, turintys tokius pat jgaliojimus. Valstybés tarnautojas ar darbuotojas
nusiSalina pats arba turi biiti nusalintas nuo praSymo ar skundo nagrinéjimo Lietuvos Respublikos
viesojo administravimo istatymo 25 straipsnio 1 dalyje nustatytais atvejais (Pilieciy ir kity asmeny

aptarnavimo Mazeikiy rajono savivaldybés administracijoje ir padaliniuose tvarkos aprasas, 2008).
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Registruojami ir nagrinéjami tokie raSytiniai praSymai ir skundai, kurie tvarkingai ir
iskaitomai paraSyti, pareiSkéjo pasiraSyti, nurodytas jo vardas, pavardé, gyvenamoji vieta (jeigu
pareiSkéjas — fizinis asmuo) arba pavadinimas, kodas, buveinés adresas (jeigu pareiskéjas — juridinis
asmuo) ir duomenys rySiui palaikyti. Jeigu su praSymu ar skundu kreipiasi pareiskéjo atstovas,
nurodomas atstovo vardas, pavardé, gyvenamoji vieta, atstovavima liudijantis dokumentas ir
pareiskéjas, kurio vardu jis kreipiasi. Neiskaitomi, nesuprantamai iSdéstyti praSymai ir skundai
grazinami pareiSkéjui, nurodant grazinimo prieZasti. Pareiskéjas, prasSydamas pateikti privacia
informacija apie save, praSyme turi nurodyti savo asmens koda. Kai toks praSymas siun¢iamas pastu
ar per pasiuntini, prie jo turi biti pridéta notaro patvirtinta pareiSkéjo asmens tapatybe
patvirtinan¢io dokumento kopija. Jeigu dél tokios informacijos kreipiasi pareiSkéjo atstovas, jis
pateikia tapatybe ir atstovavima liudijanti dokumenta.

Asmeny praSymai ir skundai, pateikti elektroniniu biidu, turi biti pasirasyti elektroniniu
parasu ir sudaryti taip, kad Savivaldybés tarnautojai ar darbuotojai galéty nustatyti praSyma ar
skunda sudariusi asmenij, suprasti praSymo ar skundo turini. Asmeny praSymai ir skundai, pateikti
elektroniniu budu ir pasiraSyti elektroniniu paraSu, nagrinéjami taip pat kaip raSytiniai praSymai ir
skundai. Atsakymai i Siuos praSymus ar skundus pateikiami asmeniui elektroniniu pastu, o
asmenims pageidaujant siunciami pastu prasyme ar skunde nurodytu adresu arba jteikiami.
Atsakymas elektroniniu budu turi biiti parengtas ir pasiraSytas Administracijos direktoriaus arba jo
igalioto asmens saugiu elektroniniu parasu Elektroniniy dokumenty valdymo taisykliy nustatyta
tvarka (PilieCiy ir kity asmenuy aptarnavimo MaZeikiy rajono savivaldybés administracijoje ir
padaliniuose tvarkos aprasas, 2008).

PraSymai ir skundai, kuriuose nenurodytas pareiSk¢jo vardas ir pavarde, nenurodytas adresas
arba pareiSkéjo nepasiraSyti, nenagrinéjami (iSskyrus atvejus, kai siekdami, kad nenukentéty
pareiSkéjo, valstybés ar savivaldybés interesai, atitinkama sprendima dél nagrinéjimo priima
Savivaldybés vadovybé, Administracijos padaliniy vadovai, atsizvelgdami | praSymo ar skundo
turinj).

Nevalstybine kalba paraSyti praSymai ir skundai nagrin¢jami bendra tvarka. Pareiskejui
atsakoma valstybine kalba. Kai asmuo nemoka kalbéti ar nesupranta valstybinés kalbos arba dél
sensorinio ar kalbos sutrikimo negali suprantamai iSreikSti savo minciy, ji aptarnaujant turi
dalyvauti Savivaldybés pakviestas vertéjas. Asmeniui neteikiama privati informacija apie kitus
asmenis. Savivaldybés vadovybé turi uZtikrinti, kad buty paskelbta Asmeny aptarnavimo
Savivaldybéje tvarka.

PraSymy ir skundy registravimas, ju perdavimas nagrinéti. PraSymy ir skundy, gauty
tiesiogiai arba per pasto istaigas ir adresuoty Savivaldybés vadovybei, registravima ir perdavima

pagal kompetencija organizuoja Bendrasis skyrius. PraSymai ir skundai, gauti tiesiogiai i§ asmens ar
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atsiysti pastu, turi buti jregistruoti atitinkamame registracijos Zurnale jy gavimo diena. Elektroniniu
biudu gauti asmeny praSymai ir skundai registruojami ir ju valdymas organizuojamas Elektroniniy
dokumenty valdymo taisykliy nustatyta tvarka. Asmeniui jteikiamas praSymo ar skundo gavimo
fakta patvirtinantis dokumentas (registracijos kortel¢ arba spaudu paZyméta praSymo ar skundo
kopija), kuriame nurodoma praSymo ar skundo priémimo data, praSymo ar skundo registracijos
numeris, valstybés tarnautojo, kuriam pavesta nagrinéti praSyma ar skunda, vardas, pavarde,
telefono numeris. Elektroniniu budu gauto asmens pra§ymo ar skundo uZregistravima patvirtinantis
dokumentas parengiamas Elektroniniy dokumenty valdymo taisykliy nustatyta tvarka ir
iSsiun¢iamas asmeniui elektroniniu pastu.

Ant praSymo ar skundo dedamas registracijos spaudas, jame ijraSoma praSymo ar skundo
gavimo data ir registracijos numeris. PraSymo ar skundo registracijos numeri sudaro registracijos
Zurnalo identifikacijos Zymuo pagal patvirtinta Savivaldybés administracijos dokumenty
registracijos Zurnaly sarasa ir gauto praSymo ar skundo registravimo eilés numeris, skai¢iuojant nuo
raStvedybos mety pradZios. Prie kolektyvinio praSymo ar skundo registravimo eilés numerio raSoma
santrumpa ,,Kolekt.“, registracijos Zurnale iraSoma pirmojo praSyma ar skunda pasiraSiusio asmens
vardas, pavardé ir adresas (Pilieciu ir kity asmenuy aptarnavimo Mazeikiy rajono savivaldybeés
administracijoje ir padaliniuose tvarkos aprasas, 2008).

Registruojant praSyma ar skunda, registracijos Zurnale {jraSomi praSyma ar skunda
identifikuojantys duomenys: gauto praSymo ar skundo pareiskéjo vardas ir pavarde, tikslus adresas,
praSymo ar skundo gavimo data, registracijos numeris, trumpas turinys. Jei tas pats asmuo kreipési
anksciau, gali biiti nurodomos ty prasymu ar skundy registracijos datos ir numeriai. Jei praSymas ar
skundas persiustas i$ kitos valstybés ar savivaldybés istaigos, nurodoma Zyma apie persiuntima.

Atsizvelgiant 1 Savivaldybés veiklos pobiidi, naudojamas technologijas ar registruojamus
dokumentus, registracijos Zurnale turi biiti papildomy su praSymy ar skundy nagrinéjimo eiga
susijusiy dokumenty: Savivaldybés vadovybés, Savivaldybés administracijos direktoriaus
rezoliucija (praSyma ar skunda nagrin¢jancio valstybés tarnautojo ar darbuotojo vardas ir pavarde,
uzduotis ir jos vykdymo terminas), praSyma ar skunda nagrinéti gavusio valstybés tarnautojo ar
darbuotojo parasas, praSymo ar skundo nagrinéjimo termino pakeitimo, kontrolés, praSymo ar
skundo id¢jimo 1 byla nuorodos, praSymo ar skundo lapuy skaiius (kartu su pridedamais
dokumentais), kiti duomenys (Pilieciy ir kity asmeny aptarnavimo MaZeikiy rajono savivaldybes
administracijoje ir padaliniuose tvarkos aprasas, 2008).

Anoniminiai prasymai ir skundai (kuriuose nenurodytas pareiSkéjo vardas, pavardé arba
nenurodytas adresas) registruojami Zurnale bendra tvarka. Vietoj asmens pavardés pirmosios raidés
raSoma ,,anoniminis“, jeigu kiti teisés aktai nenustato kitaip. Vokai iSsaugomi ir prie praSymy ar

skundy pridedami tik tais atvejais, kai tik i§ jy galima nustatyti siuntéjo pavardg, adresa, iSsiuntimo
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ar gavimo data, taip pat kitais bitinais atvejais. Vokai su uZrasu ,,AsmeniSkai“ perduodami
adresatui neatplésti. Siuo atveju praSymy ir skundy registracijos Zurnale jregistruojamas tik vokas, o
pastaby skiltyje nurodoma: ,,Vokas su nuoroda ,,AsmeniSkai*. Jei véliau praSymas ar skundas bus
grazintas Administracijos padaliniui, atsakingam uz rastvedybos tvarkyma, Sis praSymas ar skundas
registruojamas nustatyta tvarka, suteikiant jam ta patj numeri, kuriuo buvo iregistruotas vokas, ir
perduodamas rezoliucijoje nurodytiems vykdytojams nagrinéti. [registruoti praSymai ir skundai
pateikiami Savivaldybés vadovybei pagal kompetencija arba teisés akty nustatyta tvarka
adresuojami nagrinéti Savivaldybés administracijos padaliniams ir jstaigoms. Savivaldybeés
vadovybé susipazista su praSymy ir skundy turiniu ir paskiria juos nagrin¢jancius Savivaldybeés
administracijos padaliniy, Savivaldybés istaigy valstybés tarnautojus ar darbuotojus. Skirdama
nagrinéti praSyma ar skunda, Savivaldybés vadovybé nustatyta tvarka raso rezoliucija. PraSymai ir
skundai su Savivaldybés vadovybés rezoliucijomis grazinami Bendrojo skyriaus darbuotojams,
kurie perrasSo rezoliucijas | registracijos Zurnala. Po to praSyma ar skunda pasirasytinai perduoda
rezoliucijoje nurodyto padalinio valstybés tarnautojui ar darbuotojui, padaliniui, atsakingam uZz
raStvedyba, arba vykdytojui. Jei rezoliucijoje nurodyti keli vykdytojai, uZ praSymo ar skundo
nagrin€jima atsakingas tas vykdytojas, kuris rezoliucijoje nurodytas pirmasis. Atsakingam
vykdytojui pasiraSytinai perduodamas praSymo ar skundo originalas, o kitiems — kopijos. Kiti
vykdytojai taip pat atsakingi uz pavedimo ivykdyma nustatytu laiku. Atsakingam vykdytojui jie turi
pateikti buting medziaga ir atitinkamus pasitilymus. PraSymai ir skundai, kuriuos turi nagrinéti
Savivaldybés istaigos, ne véliau kaip per 5 darbo dienas nuo ju gavimo Savivaldybéje datos
perduodami nagrinéti Sioms istaigoms. Jeigu Savivaldybé néra jgaliota spr¢sti praSyme ar skunde
iSdeéstyty klausimy, prasymas ar skundas ne véliau kaip per 5 darbo dienas nuo jo gavimo
Savivaldybéje datos persiunCiamas 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 Savivaldybéje datos graZzinamas pareiskéjui
nurodant grazinimo prieZastis. PraSymai ir skundai, kuriuose yra privacios informacijos,
persiunéiami nagrinéti Sioms institucijoms tik atsiklausus pareiskéjo. Siuo atveju 5 darbo dieny
terminas skai¢iuojamas nuo pareiskéjo sutikimo persiuysti praSyma gavimo datos. Jei per 10 dieny i$
pareiskéjo sutikimas negaunamas, praSymas ar skundas grazinamas pareiskéjui nurodant grazinimo
priezasti. DraudZiama pavesti ir persiysti nagrinéti praSymus ir skundus Savivaldybés
administracijos padaliniy, Savivaldybés istaigy tarnautojams ir darbuotojams, kuriy veiksmai
skundziami (Pilie¢iy ir kity asmeny aptarnavimo Mazeikiy rajono savivaldybés administracijoje ir
padaliniuose tvarkos aprasas, 2008).

PrasSymy ir skundy nagrinéjimas. Asmeny praSymai ir skundai nagrinéjami pagal Lietuvos

Respublikos vieSojo administravimo jistatymo treCiame skirsnyje nustatyta administracing
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procediira. PraSymai pateikti informacija nagrin¢jami Lietuvos Respublikos teisés gauti informacija
i§ valstybés ir Savivaldybiy institucijy ir istaigy istatymo nustatyta tvarka. PraSymas arba skundas
turi biti iSnagrinétas ne véliau kaip per 30 darbo dieny nuo jo gavimo Savivaldybéje datos, iSskyrus
atvejus, kai istatymy nustatyta kitaip. Jei praSymo ar skundo nagrin¢jimas susijes su komisijos
sudarymu, posédzio suSaukimu ar kitomis organizacinémis priemonémis, dél kuriy atsakymo
asmeniui rengimas gali uZsitgsti ilgiau kaip 20 dieny nuo prasymo ar skundo savivaldybé¢je gavimo
datos, savivaldybés administracijos padaliniai, gavg praSyma ar skunda, ne véliau kaip per 5 darbo
dienas nuo Siy dokumenty gavimo dienos apie tai informuoja pareiSkéja rastu arba elektroniniu
biudu, nurodydami praSymo ar skundo gavimo data, registracijos numerj, praSyma nagrin¢jancio
valstybés tarnautojo arba darbuotojo varda ir pavardeg, pareigas, tarnybinio telefono numeri.
PraSymo ar skundo, adresuoto Savivaldybei ir kitoms valstybés ar Savivaldybiy institucijoms ir
i1staigoms ir priklausanc¢io keliy instituciju ar istaigu kompetencijai, nagrin¢jima organizuoja ir
sprendima praSyme ar skunde keliamu klausimu priima pirmasis adresatas. Kitos Savivaldybés
institucijos ir istaigos pagal savo kompetencija privalo pateikti pasitilymus dél praSymo ar skundo
sprendimo ne veéliau kaip per 10 darbo dieny nuo praSymo ar skundo gavimo institucijose datos be
atskiro pirmo adresato praSymo (reikalavimo). Pirmasis vykdytojas, suderings veiksmus, susijusius
su praSyme ar skunde keliamy klausimy nagrinéjimu, ir suderings atsakymo projekta su Kkitais
vykdytojais, parengia bendra atsakyma pareiSkéjui. PraSymai ir skundai, persiysti Savivaldybei
valstybés ar Savivaldybés politiky, Respublikos Prezidento, Lietuvos Respublikos Seimo ar
Vyriausybés kanceliarijos, Apskrities administracijos, turi biti iSnagrinéti per 30 darbo dieny nuo ju
gavimo Savivaldybé¢je datos. Valstybés ir Savivaldybés politikai ir minétos istaigos informuojami
apie praSymo ar skundo nagrinéjimo eiga juy nustatytu terminu. Kartotiniai praSymai ir skundai
nenagrin¢jami, jeigu juose nenurodoma naujy aplinkybiy, sudaranciy praSymo pagrinda, ir néra
itikinamy argumenty, kad Savivaldybés, Savivaldybés istaigos sprendimas dél ankstesnio praSymo
iSnagrinéjimo yra neteisingas. Tuo atveju per 5 darbo dienas nuo kartotinio praSymo gavimo
Savivaldybéje datos pareiSkéjui praneSama, kad jo prasSymas nenagrin¢jamas. Nurodomos
nenagrinéjimo prieZastys ir apskundimo tvarka. Asmeny praSymy ir skundy, adresuoty
Savivaldybés vadovybei ar Administracijai, vykdyma nustatytais terminais Savivaldybés vadovybei
pavedus kontroliuoja Bendrasis skyrius, kitais atvejais — asmeny praSymus ir skundus nagrinéjantys
Savivaldybés administracijos padaliniai, Savivaldybés istaigos. Pra§ymas ar skundas laikomas
baigtu nagrinéti, kai dél jame iSkelty klausimy priimamas sprendimas ir pareiSkéjui iSsiunciamas
atsakymas rastu (Pilieciy ir kity asmeny aptarnavimo MaZeikiy rajono savivaldybés administracijoje

ir padaliniuose tvarkos aprasas, 2008).
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Sprendimy dél iSnagrinéty praSymuy bei skundy jforminimas. ISnagringjgs praSyma ar
skunda, valstybés tarnautojas ar darbuotojas, atsakingas uZ praSymo ar skundo nagrin¢jima,
parengia atsakymo asmeniui projekta ir praSyma ar skunda su visa nagrin¢jimo medZiaga pateikia ji
nagrinéti pavedusiam Merui, Mero pavaduotojui, Administracijos direktoriui, Direktoriaus
pavaduotojui, Administracijos padalinio vadovui. PasiraSytas atsakymas registruojamas siun¢iamy
dokumenty registracijos Zurnale, atsakymo originalas iSsiun¢iamas asmeniui, o teisés akty nustatyta
tvarka vizuotas dokumento egzempliorius su praSymu ar skundu bei nagrinéjimo dokumentai
idedami 1 atitinkama byla. Sprendimai dél iSnagrinéty prasymuy priimti individualy administracini
akta, iSduoti dokumenta, patvirtinantj tam tikra juridinj fakta, ar atlikti administracinius veiksmus
iforminami Mero potvarkiu, Administracijos direktoriaus isakymu, rastu ar kitokiu sprendima
patvirtinan¢iu dokumentu, atitinkan¢iu praSymo esmg. Sprendimai dél iSnagrinéty praSymuy,
kuriuose iSdéstytos pareiskéjo nuostatos tam tikru klausimu ir kuriais praneSama apie Savivaldybeés
veiklos trikumus, valstybés tarnautojy ar darbuotoju piktnaudziavima ar neteisétus veiksmus,
susijusius su valstybes, Savivaldybés ar daugelio Zmoniy, o ne konkretaus asmens interesy ir teisiy
paZzeidimu, taip pat sprendimai dé¢l praSymuy, kuriuose pateikiami pasitlymai ka nors pagerinti
vieSojo administravimo, vieSuju paslaugy ar kitose srityse, atkreipiamas démesys i tam tikra padéti
ar siiloma ka nors patobulinti, pakeisti, nuveikti ar susilaikyti nuo veiklos, iforminami laisvos
formos raStu, kuriame turi buti motyvuotai atsakyta { visus pareiSkéjo keliamus klausimus,
nurodyta, kokiy priemoniy buvo (ar bus) imtasi, kokie pasiekti (ar laukiami) rezultatai, kas
atsakingas uz jgyvendinima. Dokumentas apie iSnagrinéta praSyma ar skunda ir priimta sprendima
pareiSkéjui jteikiamas asmeniSkai arba apie tai praneSama paprastu arba registruotu laiSku arba
elektroniniu pastu. PraneSime apie nepatenkinta praSyma ar skunda turi biiti nurodyti praSymo ar
skundo nepatenkinimo motyvai, pagristi teisés akty nuostatomis, taip pat nurodyta, kur ir kokia
tvarka gali buti Sis sprendimas apskustas (PilieCiy ir kity asmeny aptarnavimo Mazeikiy rajono
savivaldybés administracijoje ir padaliniuose tvarkos aprasas, 2008).

Sprendimy dél iSnagrinéty praSymuy bei skundy apskundimas. Pareiskéjas, nesutinkantis
su priimtu sprendimu, turi teis¢ paduoti skunda Savivaldybés vadovybei, kuri turi ji nagrinéti,
laikydamasi Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo istatyme nustatyty administracinés
procediros reikalavimy, arba paduoti skunda Administraciniy gin¢y komisijai ar Administraciniam
teismui Lietuvos Respublikos administraciniy byly teisenos istatymo nustatyta tvarka. Jei valstybés
tarnautojas arba darbuotojas, aptarnaudamas asmeni, nusiZeng¢ Sios tvarkos 5 punkte iSvardytiems
principams, jis gali biiti apskustas valstybés tarnautojo ar darbuotojo tiesioginiam vadovui, taip pat
Savivaldybés vadovybei. D¢l pareiginy piktnaudZiavimo tarnybine padétimi ar biurokratizmo
asmuo gali paduoti skunda Lietuvos Respublikos Seimo kontrolieriams Lietuvos Respublikos

Seimo kontrolieriy istatymo nustatyta tvarka. PareiSkéjas, nesutinkantis su sprendimu dél
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iSnagrinéto jo skundo, turi teis¢ paduoti skunda Administraciniy gincy Kkomisijai ar
Administraciniam teismui Lietuvos Respublikos administraciniy byly teisenos istatymo nustatyta
tvarka. Jeigu per nustatyta praSymo ar skundo nagrinéjimo terming sprendimas néra priimamas,
pareiSkéjas turi teis¢ tai apskusti Administraciniy gin¢y komisijai ar Administraciniam teismui
Lietuvos Respublikos administraciniy byly teisenos istatymo nustatyta tvarka (Pilieciy ir kity
asmeny aptarnavimo Mazeikiy rajono savivaldybés administracijoje ir padaliniuose tvarkos aprasas,
2008).

Aptarnavimas telefonu. Taupant asmeny, valstybés tarnautojy ir darbuotoju darbo laika,
informacija Savivaldybéje gali buti teikiama ir telefonu. Asmenis telefonu aptarnauja bei
informacija teikia Bendrasis skyrius kartu su Savivaldybés administracijos padaliniy ir savivaldybeés
istaigy valstybés tarnautojais ar darbuotojais. Valstybés tarnautojas ar darbuotojas, teikiantis
informacija telefonu, privalo kalbéti trumpai ir suprantamai paaiskinti:

e ar Savivaldybé¢, ar Savivaldybés istaiga kompetentinga spresti asmeniui ripima klausima;

e kokius dokumentus (pazyma, pareiSkima, kitus dokumentus) ir kokiu biidu (asmeniskai,

pastu ar elektroniniu biidu) reikia pateikti, kad klausimas biity iSnagrinétas ir iSsprestas;

o kokia kita institucija asmuo gali kreiptis, jei Savivaldybé ar Savivaldybés istaiga
nekompetentinga spresti ripimo klausimo, ir nurodyti tos institucijos adresa bei telefono
numerj.

Valstybes tarnautojas ar darbuotojas, teikiantis informacija telefonu, turi laikytis Siy taisykliy:

e prisistatyti skambinanciajam, pasakant savo darbovietés pavadinima, savo pareigas ir
pavardg;

e atidZziai iSklausyti asmeni, prireikus paprasyti patikslinti kreipimosi esme;

e aiSkiai ir tiksliai atsakyti { asmens klausimus;

e pasistengti i§ karto atsakyti i klausima, prireikus laiko iSsamiam atsakymui parengti —
tiksliai nurodyti kito kontakto telefonu ar kita komunikacijos priemone laika;

Asmeny aptarnavimo kokybés vertinimas. Bendrojo skyriaus vedéjas ar jo igaliotas
asmuo reguliariai nagrin¢ja pilieciy ir kity asmeny pageidavimy, pasiiilymy ir pastaby dézutéje
rastus pasitilymus. Karta per metus pasirinktinai organizuoja anoniming asmeny apklausa:

e ar pakankamai informuojama apie institucijos darbo laika;
e ar patogus Savivaldybe¢je nustatytas priémimo laikas;

e ar tenka ilgai laukti priemimo;

e ar mandagiai aptarnaujama;

e ar rupimi klausimai iSsprgsti pakankamai kvalifikuotai;

e ar tenkina atsakymuy i prasSymus ir skundus pateikimo terminai;
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e ar buvo informuota apie veiksmus, kuriy Savivaldybé émesi klausimams spresti.
e (Gali buti pateikta ir kity (su asmeny aptarnavimu susijusiy) klausimy.
Apklausos duomenys ir kita informacija naudojama asmeny aptarnavimo kokybei gerinti
(Pilieciy ir kity asmeny aptarnavimo Mazeikiy rajono savivaldybés administracijoje ir padaliniuose

tvarkos apraSas, 2008).

2.4. Mazeikiy rajono savivaldybéje besidiegiancio ,,vieno langelio‘‘ apZvalga

Atvyke | Savivaldybe asmenys aptarnaujami Bendrajame skyriuje. Cia asmenims
suteikiama informacija apie jiems ripimy klausimy sprendimo procediira. UZ asmeny aptarnavima
atsakingi Bendrojo skyriaus specialistai. Dél kai kuriy klausimy asmenys gali kreiptis 1 Juridinio,
Civilinés metrikacijos, Architektiiros, urbanistikos, statybos ir remonto, Socialinés paramos, Vaikuy
teisiy apsaugos, Zemés iikio skyrius, Archyvy tarnyba, seniiinijy specialistus.

PraSymai ir skundai, asmeniui atvykus i Savivaldybe, gali biiti pateikiami tiek rastu, tiek
Zodziu. PraSymai ZodZiu priimami tik tais atvejais, kai juos galima iSnagrinéti ir iSspresti tuoj pat,
nepazeidziant asmens ir Savivaldybés interesy. Jei praSymo ZodZiu negalima iSnagrinéti tuoj pat,
pasiiiloma ji iforminti raStu. RastiSki asmeny praSymai ir skundai priimami kiekviena darbo diena
nuo 8.00 val. iki 17.00 val., piety pertrauka 12.00 val. — 12.45 val., penktadieniais — iki 15.45 val.
Asmeny aptarnavimo klausimai, jiems pageidaujant, gali biti derinami i§ anksto telefonu ar kita
rySio priemone. Atsiradus nenumatytoms aplinkybéms ir pasikeitus suderintam aptarnavimo laikui,
atsakingas valstybés tarnautojas ar darbuotojas apie tai ispéja asmeni. Mazeikiy rajono savivaldybeés
administracijos valstybés tarnautojai ir darbuotojai, atsakingi uZ asmeny aptarnavima ,,viename
langelyje®, skyriuose bei senitinijose:
e priima raStu arba elektroniniu biidu pateiktus asmeny praSymus ir skundus;
e priimdami praSyma ar skunda, patikslina ju esme, patikrina, ar pateikti visi juose nurodyti
priedai, prireikus papraSo pateikti papildomus dokumentus;
e asmeniui iteikia praSymo ar skundo gavimo fakta patvirtinanc¢ia spaudu paZyméta praSymo
ar skundo kopija, kurioje nurodyta praSymo ar skundo gavimo data, jo registracijos numeris;
e suteikia informacija apie klausimo sprendimo eiga Mazeikiy rajono savivaldybg¢je;
e priima sprendima asmeniui ripimu klausimu pagal savo kompetencija; jei asmens klausimas

i§ karto neiSsprendZiamas, priima jo raSytini arba elektroniniu biidu pateikta pras§yma ar

skunda ir perduoda spresti kompetentingiems Savivaldybés padaliniams;

e jei | Savivaldybés kompetencija neieina asmeniui ripimo klausimo sprendimas, jam
paaiskina, kokia institucija ar istaiga kompetentinga spresti §i klausima, nurodo jos adresa ir
telefona;

e teikia pazymas ir kitus oficialius dokumentus teisés akty nustatyta tvarka;
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e teikia pagal savo kompetencija ir organizuoja asmens prasomos informacijos teikima.
IS asmens nereikalaujama informacijos, kuri yra Savivaldybés informacinése sistemose bei
registruose ir kuria Savivaldybé gali gauti tarnybinés pagalbos tvarka, nustatyta Lietuvos
Respublikos viesojo administravimo istatymo.
Mazeikiy rajono savivaldybés administracijos vadovybé bei Administracijos padaliniy vadovai
asmenis priima kiekvieng antradieni nuo 8.00 val. iki 12.00 val. Asmenys priimami ir kitu laiku,
pries tai suderinus priémimo laika su atitinkamo vadovybés atstovo sekretoriumi.

Savivaldybéje matomoje vietoje yra pilieciy ir kity asmeny pageidavimy pasiiilymy ir pastaby
dézuté, kad asmenys visada galéty rastu pareiksti savo nuomong apie aptarnavimo kokybe, iSdéstyti
savo pageidavimus ir pasitlymus; jrengtas stendas (rodyklé¢) apie Savivaldybés padalinius ir ju
vadovus. Asmeny aptarnavimo Savivaldybéje tvarka skelbiama MaZeikiy rajono savivaldybeés
interneto tinklalapyje (PilieCiy ir kity asmenuy aptarnavimo Mazeikiy rajono savivaldybés
administracijoje ir padaliniuose tvarkos aprasas, 2008).

,» Vienas langelis‘ turéty biiti pagalbininkas Savivaldybéje reikaly turintiems mazeikiSkiams,
kad jie kuo maziau gaiSty valdininky kabinetuose. Nors gyventojai naujoviSkai aptarnaujami jau
nuo 2007 m. rugséjo mén., taciau jie ir toliau blaskosi po Savivaldybés koridoriy, ieSkodami paties
,langelio®.

Tokio gyventoju aptarnavimo esmé — interesantui pafiam nereikia vaiksScioti po skyrius
tvarkant savo reikalus. Zmogus dél savo problemos kreipiasi i atitinkama darbuotoja, o pastarasis
sutvarko visus dokumentus, aiSkinasi su specialistais ir atsako i praSymus per nustatyta laika.
Vienas 1§ naujovés tiksly — kova su korupcija, nes esg jei interesantai nebevaikscios po kabinetus, 1§
ju nebus reikalaujama kySio. Mazeikiu rajono savivaldybéje ne vieni metai buvo kalbama apie
klienty aptarnavima ,,vieno kontakto* arba ,,vieno langelio* principu. Vyriausybé valstybines ir
savivaldybiy {staigas [pareigojo nuo rugs¢jo igyvendinti ,vieno langelio* principa.
Mazeikiy savivaldybés administracijos direktorius teigé, kad ,,vienas langelis® i§ dalies pradéjo
veikti dar prie§ 2007 m. rugséjo 1-aja. Taciau atvykus { MaZeikiy rajono savivaldybg perSasi iSvada,
kad apie tokio langelio egzistavima Zino tik patys valstybés tarnautojai. Interesantams ir toliau tenka
klaidzioti koridoriais ieSkant pagalbos. Kaip ir anks¢iau, gyventojai, pirma karta dél savo béduy
uzsuke¢ { Savivaldybg, pirmiausia praveria administracijos direktoriaus ar mero priimamojo duris.
Informacijos apie pilieCiy aptarnavima pagal ,,vieno langelio® principa kanceliarijos skyriaus
vedéjas nukreipé ieskoti savivaldybés tinklalapyje. Taciau informacija apie pilieCiy ir kity asmeny
aptarnavimo laika skelbiama rugséjo praneSimy archyvuose. Mazeikiy rajono Savivaldybés pastate
viename i§ antrojo aukSto kabinety isikiirusi vyr. specialist¢ dirba ,,vieno langelio* principu.
Vyr. specialisté teigé, kad ,,vienas langelis“ yra pilie¢iy ir kity asmeny skunduy ir praSymu

priémimas, o jvairQis rastai, skirti administracijos direktoriui ar merui, eina per ju sekretores®.
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Nuo 2007 m. rugséjo mén. iki lapkri¢io 20 dienos ,,viename langelyje* gauta apie 40 praSymu.
MaZeikiy rajono valdZia isivaizduoja, koks turéty biiti ,,vienas langelis® — per ji turéty prasidéti
klienty kelias i savivaldybe. IeSkoma galimybiy ,,viena langeli* ikurdinti pirmajame aukste. Vienas
i§ galimy varianty — Civilinés metrikacijos skyriy iSkelti { Mazeikiy seniiinijos pastata. Planuojama,
kad ateityje ,,langelyje* dirbs du Zmonés. ,,Vieno langelio* principas ne tik iSlaisvina gyventojus
nuo biitinybés vaikscioti i§ vieno kabineto i kita, bet ir ,,trumpina kelig* tarp ivairiy institucijy —
gyventojams tvarkant dokumentus ir pritrilkus kokios pazymos, savivaldybé pati iSsireikalauty iS$
instituciju tu dokumenty”, — apie perspektyvas pasakojo administracijos direktorius.
Mazeikiy rajono savivaldybés Administracijos direktorius teigé, kad gyventojai prievarta néra
nukreipiami { ,,viena langeli” — jie kaip ir anksciau gali tiesiogiai kreiptis { bet kurj valstybes
tarnautoja. Prie naujovés esa bus bandoma pripratinti pamazu (Rudokiene, 2007).

Vyriausybés atstovas TelSiu apskrityje pasteb¢jo, kad ne tik Mazeikiuose, bet ir kitose
apskrities savivaldybése vangokai diegiamas ,,vieno langelio* principas. TelSiy savivaldybé pries
pora mety pirmoji apskrityje émeési tokio pilieciy aptarnavimo.

I&jus 1 Telsiy savivaldybg bendravimas su valstybés tarnautojais prasideda biitent nuo ,,vieno
langelio® — nes kito kelio gyventojams patekti pas telSiSkius valstybés tarnautojus néra.
Administracijos darbuotojai vaikSto pro kitas duris, kurias atsirakina magnetinémis Kkortelémis.
TelSiy savivaldybés ,,viename langelyje Siuo metu dirba trys specialistés. Juy teigimu, gyventojai
kity specialisty beveik nemato. ,,Mes priimame ir registruojame ju skundus, praSymus, gaunamus ir
siunc¢iamus rastus, vykdome ju kontrol¢ — kad laiku biity atsakyta. Tvarkome tremtiniy dokumentus,
iSsiunc¢iame jiems pazyméjimus*, — teigé nuo pat pradziy ,,viename langelyje* dirbanti specialisté.
»Viename langelyje* dirbancios specialistés gyventojams padeda uZpildyti praSymus, surinkti
reikalingus dokumentus, reikalui esant pagalbon pasikviecia specialista. Pasak TelSiy savivaldybés
specialistés yra tokiy klausimu, ypac¢ susijusiy su detaliaisiais planais, projektais, kuriuos reikia
tiesiogiai derinti su atitinkamos srities specialistais. NesiruoSiama visiSkai uzdrausti Zmonéms
vaiksCioti po visa Savivaldybés administracijos pastata ir ieSkoti reikiamo specialisto. Siekiama,
kad gyventojams dingty poreikis vaik$¢ioti | skyrius, o visa reikiama informacija apie teikiamas
vieSasias paslaugas jie gauty koncentruotai, vienoje vietoje (Rudokien¢, 2007).

TelSiy savivaldybés administracijos direktorius ,,viena langeli” vadina ,trys viename®.
Priimami gyventojai, idiegta dokumenty valdymo sistema bei vyksta administracijos darbuotojy
darbo laiko apskaita. TelSiy savivaldybés administracijos direktorius teigé, kad gyventoju
aptarnavimo sistema nuolat tobulinama, taciau jau dabar pastebima nemazai pasikeitimy. ,,Vieno
langelio* principo igyvendinimas taupo ne tik gyventojy, bet ir Savivaldybés darbuotoju darbo
laika. TelSiy savivaldybés administracijos direktorius pastebéjo, kad 1 administracija atéjg

interesantai pykdavo darbo vietose neradg¢ ieSkomy specialisty . TaCiau ir patys ne visada paisydavo
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priemimo valandy, tadiau idiegus ,vieno langelio principa tokie nesutarimai i$nyko. Zmogus
priilmamas ,,vieno langelio® specialisty ir jam nereikia trukdyti kity tarnautojy darbo. TelSiy
savivaldybes specialistés teigimu, kai kurie gyventojai naujoveg vertino skeptiSkai — esa valdininkai
norj uzsidaryti nuo Zmoniy. Savivaldybés darbuotojai taip pat buvo susiskirste i skirtingas stovyklas
— esg tik jie gali kompetentingai konsultuoti ir padéti. Vyr. specialistés teigimu, kai kurie bijojo,
prarasti savo reikSminguma, svarba. TelSiy savivaldybés administracijos direktorius teigé pajutgs ir
darbo apskaitos kontrolés nauda. Naudojant elektronines korteles, uzfiksuojamas darbuotoju
até¢jimo ir iS¢jimo i§ darbo laikas. Atlikus analiz¢ paaiSkéjo, kad sudéjus ,,pavogtas* darbo laiko
minutes, iSeity, jog kasdien vienas tarnautojas padaro pravaiksta. ,,Nepagalvokite, kad pas mus
viskas idealu. Turime daug ka keisti gerindami gyventojy aptarnavima. Tai darome ne tik dél
Zmoniy, bet ir norédami palengvinti administracijos tarnautojy darba“, — reziumavo TelSiy
savivaldybés administracijos direktorius (Rudokien¢, 2007).

Lyginant Mazeikiy ir TelSiy rajono savivaldybése veikiantj ,,viena langeli*, galima teigti, kad
TelSiy rajono savivaldybéje gyventoju aptarnavimas taikant ,,vieno langelio® principa yra
pakankamai auksto lygio, kuriam reikalingas tobulinimas. Tuo tarpu Mazeikiy rajono savivaldybéje
gyventojy aptarnavimas ,,vieno langelio® principu yra tik kuriamas, numatyti tam tikri darbai,
,vieno langelio® ikiirimui. Mazeikiy rajono savivaldybei reikalinga idéti dar daug pastangy, norint

pasiekti TelSiy rajono savivaldybés lygi gyventojy aptarnavimo procese.

47



3. MAZEIKIU RAJONO GYVENTOJU IR SAVIVALDYBES DARBUOTOJU
VERTINIMAI DEL GYVENTOJU APTARNAVIMO

3.1.Tyrimo metodologija

Siekiant iSnagrinéti gyventojy praSymuy ir skundy nagrinéjimo tvarka, eiga bei trikumus iki
,vieno langelio” principo ivedimo ir esant ,vieno langelio® principui Mazeikiy rajono
savivaldybéje, buvo atliktas tyrimas.

Apklausos anketas uzpildé 321 respondentas, i§ ju 268 Mazeikiy rajono gyventojai ir 53
Mazeikiy rajono savivaldybés darbuotojai. MazZeikiy rajono gyventojams buvo iSdalinta 280 ankety,
MaZeikiy rajono savivaldybés darbuotojams 70 ankety. Ankety griZtamumas buvo - 96% Mazeikiu
rajono gyventoju tarpe, ir 76% savivaldybés darbuotojy tarpe. Apklausos anketa, kuri buvo skirta
Mazeikiy rajono gyventojams iSdalinta atsitiktiniu biidu Zmonéms gyvenantiems Mazeikiy rajone.
Kadangi gyventojams anketos buvo dalinamos ne vienodu laiku, ne vienoje vietoje, ju uzpildymo
laikas skiriasi. Vieni respondentai anketa uZpildydavo i§ karto, kitiems prireikdavo keletos dieny.
Daugiausia apklausoje dalyvavo asmenys, kurie gyveno Mazeikiy mieste ir kuriy amzius svyravo
nuo 30 iki 60 mety. Anketa, kuri buvo skirta gyventojams buvo paruosSta iSsiaiskinti gyventoju
nuomong, poZiiirj, vertinima apie asmeny aptarnavima MaZeikiy rajono savivaldybgje.

Apklausos anketa, kuri skirta MaZeikiy rajono savivaldybés darbuotojams iSdalinta
Mazeikiy rajono savivaldybéje dirbantiems darbuotojams, kurie sutiko atsakyti | anketoje pateiktus
klausimus. Sioje anketoje kai kurie klausimai sutapo su gyventojams skirtos anketos klausimais, jie
buvo skirti gyventojy ir darbuotojyu nuomoniy palyginimui kai kuriais klausimais, taciau buvo
pateikti ir specialiis klausimai, i kuriuos atsakydami savivaldybés darbuotojai suformavo tam tikras
iSvadas apie savo darba. MaZeikiy rajono savivaldybéje dirba 168 darbuotojai, apklausoje dalyvavo
— 53. Savivaldybés darbuotojams anketos buvo dalinamos du kartus, kadangi pirmaji karta
nepavyko iSdalinti norimo kiekio ankety, nes daugelis savivaldybés darbuotojy, ypac skyriy vedéjai,
administracijos direktorius ir kt. nenoréjo pildyti apklausos ankety. Savivaldybés darbuotojai
anketas galéjo pildyti 3 dienas. Su visais darbuotojais buvo suderinta, kad uzpild¢ anketas atnes i
,vieno langelio® kabineta. Daugiausiai ankety uzpildé savivaldybéje dirbantys specialistai ir

vyriausieji specialistai.

3.2. Duomeny analizé

IS apklausoje dalyvavusiyju 53 savivaldybés darbuotojy, daugiausiai ankety uZpilde

vyriausieji specialistai, t. y. 37% ir specialistai, t. y. 32% (Zr. 1 pav.).
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6%
2% O Specialistai
B Vyresnieji specialistai
37% @ Vyriausieji specialistai
B Vadovai

25%

1 pav. Apklausoje dalyvavusiyjy savivaldybés darbuotojy uzimamos pareigos

Mazeikiy rajono savivaldybéje dirba 168 darbuotojai, apklausoje dalyvavo — 53, t. y. dalyvavo
32% savivaldybés darbuotoju, nedalyvavo 68% savivaldybés darbuotoju.

I Klausima: ,,Kai 1 Jus kreipiasi asmuo, praSydamas iSspresti iSkilusius klausimus, problemas,
Jus:* atsakymai pasiskirsté taip (Zr. 2 pav.). Specialistai, daZniausiai problemas stengiasi spresti
patys ir tik 15 % informuoja, kad jstaigoje veikia ,vieno langelio* padalinys. Specialistai turi
spresti klausimus, bet tuo paciu metu turi informuoti ir apie veikiantj ,,vieno langelio principa
Mazeikiy rajono savivaldybe¢je. Kiti atsakymai | klausimus parodo, kad biitent informacijos stoka

apie veikianti ,,vieno langelio* principa yra svarbiausia problema.

11% 15% O Informuojate, kad Jasy istaigoje
veikia ,,vieno langelio* padalinys,
ir sifilote kreiptis ten

O Jei iskilusi problema ar klausimas
yra Jusy kompetencijoje,
sprendZiate ja pats

B Kita

74%

2 pav. Savivaldybés darbuotoju, kai { juos kreipiasi asmenys prasydami i§spresti iskilusj klausima/problema vertinimas

I klausima: ,,Kokie "vieno langelio" principo privalumai?*, atsakymai pasiskirsté taip (Zr.3
pav.). Savivaldybés darbuotojy nuomone Siuo klausimu pasiskirsté taip: daugiausia, t. y. 40% mano,
kad ,,vieno langelio* principas sumaZzins administracing nasta gyventojams, 30% mano, kad bus
sparciau priimami sprendimai, 13% mano, kad priimti sprendimai bus nesaliski, 11% mano, kad

sumazés galimybeé pasireiksti korupcijai, ir 6 % respondenty turi kita nuomong, kurios neisreiske.
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O Sumazins administracing nasta gyventojams
1 1% O Bus spar¢iau priimami sprendimai
13% ‘ 40% B Priimti sprendimai bus nesaliski
B Sumazés galimybés pasireiksti korupcijai
30% B Kita

3 pav. Savivaldybés darbuotojuy, ,,vieno langelio* principo privalumy vertinimas

I klausima: ,,Kokie "vieno langelio" principo trukumai?®, atsakymai pasiskirsté taip (Zr. 4
pav.). 58 % apklaustyjy savivaldybés darbuotojy neisreiské savo nuomonés. Galima manyti, kad
,vieno langelio® principas Mazeikiy rajono savivaldybéje dar naujoveé ir darbuotojams sunku

iSreiksti savo nuomone Siuo klausimu.

B Skundas, praSymas gali nepasiekti adresato

11%

B Darbuotojo, dirbanéio ,,viename langelyje*
kvalifikacijos stoka iskilusio klausimo/problemos
sprendimui

O Darbuotojo, dirban¢io ,,viename langelyje*
kvalifikacijos stoka administraciniame lygmenyje

58%

OKita

4 pav. Savivaldybés darbuotojy, ,,vieno langelio* principo trikumy vertinimas

I klausima: ,,Kokiu btidu galima suZinoti apie Mazeikiy rajono savivaldyb¢je veikianti ,,vieno
langelio* principa?‘, atsakymai pasiskirste taip: daugiausiai, t. y. 35% apklaustyjy teigia, kad apie
Mazeikiy rajono savivaldybéje veikiantj ,,vieno langelio* principa galima suZinoti per interneta, ir
32 % teigia, kad apie ,,vieno langelio® principa informuos savivaldybés darbuotojai atvykus {
MaZeikiy rajono savivaldybg. Per televizija ir per radija pasirinko po 6 % apklaustyjy Mazeikiy

rajono savivaldybés darbuotoju (Zr. 5 pav.).

50



8 Atvykus { MaZeikiy rajono savivaldybe
informuos savivaldybés darbuotojai

6% 4%

o

35%

B Per spauda

O Per interneta

B Per radija

@ Per televizija

B Kita

5 pav. Savivaldybés darbuotojy, dél informaciniy priemoniy apie MaZeikiy rajono savivaldybéje veikianti ,,vieno
langelio* principa vertinimas

Mazeikiy rajono gyventojy atsakymai i klausima: ,,Kokiu biudu suZinojote apie Mazeikiy
rajono savivaldybé¢je veikiantj ,,vieno langelio* principa?*, pasiskirsté taip: matome, kad dominuoja
atsakymai: ,,Per interneta” ir ,,Atvykus 1 Mazeikiuy rajono savivaldybe, beieSkant informacijos

suzinojau pats‘ (Zr. 6 pav.).

O Atvykus | MazZeikiy rajono savivaldybe,
beieskant informacijos suZinojau pats

7%
2%
24%
B Atvykus | MaZeikiy rajono savivaldybg mane
informavo savivaldybés darbuotojai

B Per spauda

O Per interneta

11%
M Per radija

21% @ Per vieting/nacionaling televizija

35%

6 pav. Mazeikiy rajono gyventojy nuomonés, apie informacines priemones, kuriomis suzZinojo apie Mazeikiy rajono
savivaldybéje veikiantj ,,vieno langelio® principg vertinimas

I klausima: ,,Ar Jums teko suteikti informacija asmeniui (-ims) apie Mazeikiy rajono
savivaldybéje veikianti ,,vieno langelio principa?*, atsakymai pasiskirsté taip: 70 % Mazeikiu

rajono savivaldybés darbuotojy atsake, jog jiems yra teke suteikti informacija, apie Mazeikiy rajono
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savivaldybéje veikiant] ,,vieno langelio® principa ir 30% atsaké, kad jiems neteko suteikti

informacijos apie ,,vieno langelio principa veikianti MaZeikiy rajono savivaldybgje (Zr. 7 pav.).

O Taip BENe

7 pav. Savivaldybés darbuotoju, kuriems teko suteikti informacija apie MaZeikiy rajono savivaldybe¢je veikiantj ,,vieno
langelio* principa rezultatai

I klausima: ,,Kaip Jiis manote, ar MaZeikiy rajono gyventojai Zino, kad Mazeikiy rajono
savivaldybeje veikia vieno langelio principas?*, atsakymai pasiskirste taip: (Zr. 8 pav.).

Visi Mazeikiy rajono savivaldybés apklaustieji darbuotojai (zr. 8 pav.)yra isitiking, kad
Mazeikiy rajono gyventojai zino apie savivaldyb¢je veikiant] ,,vieno langelio® principa, taciau
Mazeikiy rajono gyventojai teigia prieSingai. | klausima: ,,Ar Zinote, kad Mazeikiy rajono
savivaldyb¢je veikia ,,vieno langelio* principas?*, 56 % apklaustyjy atsake, kad neZino apie

Mazeikiy rajono savivaldybéje veikiantj ,,vieno langelio* principa.(Zr. 8 pav.)

16%
B Ne
ONeZinau

84%

8 pav. Savivaldybés darbuotojy nuomoné apie tai, ar MaZeikiy rajono gyventojai Zino apie MaZeikiy rajono
savivaldybéje veikiantj ,,vieno langelio® principa rezultatai

Kaip matosi i$ pateikty rezultaty, Mazeikiuy rajono savivaldybés darbuotojy ir Mazeikiy rajono
gyventojy nuomones skiriasi Siuo klausimu. Nors Mazeikiy rajono savivaldybé kasmet turi atlikti
gyventoju apklausa, tam, kad ivertinti asmeny aptarnavima nagrinéjant jy praSymus ir skundus,

taciau remiantis tyrimo duomenimis galima teigti, kad apklausos neatliekamos.
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44% O Taip @ Ne

56%

9 pav. Gyventojy atsakymy apie tai ar jie Zino apie MaZeikiy rajono savivaldybéje veikiantj ,,vieno langelio principa
rezultatai

I klausima; ,,Ar ivedus "vieno langelio" principa MaZeikiy rajono savivaldybgje gyventoju
praSymai ir skundai nagrin¢jami greiciau?*, MaZeikiy rajono savivaldybés darbuotoju atsakymai
pasiskirsté taip: 82% apklaustyju Mazeikiu rajono savivaldybés darbuotojy isitiking, kad ivedus
»vieno langelio® principa Mazeikiy rajono savivaldybéje gyventoju praSymai ir skundai

nagrinéjami greiciau (Zr. 10 pav.).

18%
O Taip
0% B Ne
B Kartais
O NeZinau

82%

10 pav. Savivaldybés darbuotojuy nuomonés, apie tai, ar {vedus ,,vieno langelio® principa Mazeikiy rajono savivaldybéje
praSymai ir skundai nagrinéjami greiciau, rezultatai

Taciau MaZeikiy rajono gyventojy atsakymai i klausima: ,,Ar ivedus ,,vieno langelio* principa
MaZzeikiy rajono savivaldybéje gyventojuy praSymai ir skundai nagrinéjami greiciau?* pasiskirsté
taip: gyventojai 70% atsake, kad neZino ar ,,vieno langelio* principas pagreitins gyventoju praSymy
ir skundy nagrinéjima. Tai leidzia daryti prielaida, kad Mazeikiu rajono gyventojai neturi
informacijos apie ,vieno langelio“ principo taikyma, jo privalumus ir tikriausiai dar

nesinaudojo/nepajuto Sio principo privalumy (Zr. 11 pav.).
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16%
@ Taip
1%
/ H Ne
4 13%
O Kartais
70% O NeZinau

11 pav. Mazeikiy rajono gyventojy nuomonés, apie tai, ar jvedus ,,vieno langelio* principa MaZeikiy rajono
savivaldybéje praSymai ir skundai nagrinéjami grei€iau, rezultatai

I klausima; ,,Ar ivedus "vieno langelio" principa MaZeikiy rajono savivaldybéje gyventoju
praSymai ir skundai nagrin¢jami kokybiskiau?*, MaZeikiy rajono savivaldybés darbuotoju
atsakymai pasiskirsté taip: 80% apklaustyjy MaZeikiy rajono savivaldybés darbuotojy isitiking, kad
ivedus ,,vieno langelio* principa MaZeikiy rajono savivaldybéje gyventojuy prasymai ir skundai

nagrinéjami kokybiskiau (Zr. 12 pav.).

17%
?‘%’ B Taip
B Ne
O Kartais
B NeZinau

12 pav. Savivaldybés darbuotojy nuomonés, apie tai, ar jvedus ,,vieno langelio* principa MaZeikiy rajono savivaldybéje
praSymai ir skundai nagrin¢jami kokybiskiau, rezultatai

I klausima: ,,Ar ivedus ,,vieno langelio* principa Mazeikiy rajono savivaldybgje gyventoju
praSymai ir skundai nagrin¢jami kokybiskiau?*, gyventojy atsakymai pasiskirste taip: gyventojai
73% atsakeé, kad neZino ar ,vieno langelio* principas padés kokybiskiau nagrinéti gyventoju
praSymus ir skundus. Tai leidZia daryti analogiSka prielaida, kad Mazeikiy rajono gyventojai neturi
informacijos apie ,vieno langelio“ principo taikyma, jo privalumus ir tikriausiai dar

nesinaudojo/nepajuto Sio principo privalumy (Zr. 13 pav.).
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16%

29 O Taip
49% B Ne
B Kartais
O NeZinau
73%

13 pav. Apklausoje dalyvavusiy Mazeikiy rajono gyventojy nuomonés, apie tai, ar jvedus ,,vieno langelio* principa
Mazeikiy rajono savivaldybéje gyventoju prasymai ir skundai nagrinéjami kokybiskiau, rezultatai

I klausima: ,,Kaip daznai | Jus kreipiasi asmenys, praSydami iSspresti iSkilusius klausimus,
problemas?*, atsakymai Mazeikiy rajono savivaldybés darbuotojy pasiskirsté taip: pas specialistus,
kurie pild¢ anketas, gyventojai kreipiasi kiekviena dieng (Zr. 14 pav. ). Galima daryti preliminaria
iSvada, kad dirbantys MaZzeikiy rajono savivaldybé¢je neuZsiima Sviet¢jisku darbu, t.y. neinformuoja
gyventojuy apie veikiantj ,,vieno langelio* principa, tai matyti (2 pav.), t. y. tik 15 % apklaustyju
informuoja apie MaZeikiy rajono savivaldyb¢je veikiantj ,,vieno langelio* principa, taciau (5 pav.)
matyti, kad 32% Mazeikiy rajono savivaldybés darbuotoju teigia, kad atvykus i Mazeikiy rajono
savivaldybe apie ,,vieno langelio® principo veikima informuos savivaldybés darbuotojai. Visi
Mazeikiy rajono savivaldybés apklaustieji darbuotojai (Zr. 8 pav.) yra isitiking, kad Mazeikiy rajono
gyventojai zino apie savivaldybéje veikianti ,,vieno langelio® principa, taCiau Mazeikiy rajono
gyventojai teigia prieSingai. | klausima: ,,Ar Zinote, kad MazZeikiy rajono savivaldybéje veikia
,vieno langelio® principas?®, 56 % apklaustyjy atsaké, kad neZino apie MaZeikiy rajono

savivaldybéje veikiantj ,,vieno langelio* principa (Zr. 8 pav.).

O Kiekviena diena - 98%
O Karta per savaitg - 0%

B Karta per ménesi - 0%

B Nesikreipia - 2%

14 pav. Savivaldybés darbuotojy atsakymu, apie tai, kaip daznai { Jus kreipiasi asmenys, praSydami iSsprgsti iSkilusius
klausimus, problemas, rezultatai
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Mazeikiy rajono savivaldybés darbuotojy atsakymai { klausima: ,,Ar besikreipiantis asmuo
teikia informacija, reikalinga praSymui iSnagrinéti ir sprendimui priimti?** pasiskirsté taip: matome,
kad nei vienas MazZeikiy rajono savivaldybés apklaustyjy darbuotoju neatsaké, kad informacija
gauna pati, praSyma nagrinéjanti institucija. Tai rodo, kad ,,vieno langelio* paslaugos yra biitinos,
kitaip gyventojai yra siuntinéjami i§ kabineto i kabineta. Esant ,,vienam langeliui“ gyventojai
tiesiog palieka savo praSyma/skunda ir pateikia tiktai ta informacija, kurios néra valstybés
informacinése sistemose ir duomeny bazése. Galime suprasti, kad gyventojai atéj¢ 1 Mazeikiuy
rajono savivaldybe kreipiasi tiesiai i tam tikros srities specialista, o ne i ,,viena langeli®, kuris gali
pateikta klausima, skunda ar praSyma nukreipti iSkarto i kelis skyrius, kurie kompetetingai (visi

kartu, jei to reikia) pateikty atsakyma (Zr. 15 pav.).

0% B Taip, visa informacija, kurios reikalauja teisés aktai

@ Taip, tiktai ta, kurios néra valstybés informacinése
50% sistemose ir duomeny bazése

50%

O Ne, visa informacija gauna pati, praSyma nagrinéjanti
institucija

15 pav. Savivaldybés darbuotojy atsakymuy, apie tai, ar besikreipiantis asmuo teikia informacija, reikalinga prasymui
iSnagrinéti ir sprendimui priimti, rezultatai
I klausima: ,,Kol nebuvo ivestas ,,vieno langelio* principas Mazeikiy rajono savivaldybéje 1
koki kabineta daZniausiai kreipdavosi asmenys ieSkodami atsakymy i iSkilusius klausimus,
problemas?‘ MaZeikiy rajono savivaldybés darbuotoju atsakymai pasiskirsté taip: 64% apklaustyjy
darbuotojy teigia, kad kol nebuvo ivestas ,,vieno langelio* principas MaZeikiy rajono savivaldybéje
asmenys ieSkodami atsakymuy i iSkilusius klausimus pagal kompetencija dazniausiai kreipdavosi pas

tam tikros srities specialistus (Zr. 16 pav.).

B Pagal kompetencija pas specialista (jei klausimas
1% socialinés srities — | socialinés paramos skyriy ir t.

15% 0
O Pas administracijos direktoriy

20% Q’ O Pas mera
64%
B Kita

16 pav. Savivaldybés darbuotojy atsakymuy, apie tai, kol nebuvo jvestas ,,vieno langelio* principas MaZeikiy rajono
savivaldybéje i koki kabineta daZniausiai kreipdavosi asmenys ieSkodami atsakymuy { iSkilusius klausimus, rezultatai
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Mazeikiy rajono savivaldybés apklaustyju darbuotojy atsakymai i klausima: ,,Per kiek laiko
pateikiate atsakymus { klausimus, dél kuriy { Jus kreipiasi asmenys?* pasiskirsté taip: 49% MaZeikiy
rajono savivaldybés apklaustyjy darbuotojy teigia, kad atsakymus i gyventojams iSkilusius

klausimus jie pateikia per 1 mén. Ir 44 % teigia, kad atsakymus pateikia is karto (Zr. 17 pav.).

O I5 karto - 44%

\‘ OIki 1 mén. - 49%

44% B Per 1 mén. - 0%
B Per 2 mén. - 0%
49%

B Per 4-6 mén. - 2%

@ Atsakymo nepateikiu - 5%

17 pav. Savivaldybés darbuotojy atsakymu, apie tai, per kiek laiko jie pateikia atsakymus { klausimus, dél kuriy { juos
kreipiasi asmenys, rezultatai

I klausima: ,,Per kiek laiko gavote atsakyma | Jums riipima klausima?*. gyventoju atsakymai
pasiskirsté taip: Mazeikiy rajono savivaldybés darbuotojy ir Mazeikiy rajono gyventoju atsakymai {
Siuos klausimus labai panasiis. Dominuoja atsakymai ,,i§ karto* arba ,,per ménesi* tiek savivaldybés
darbuotojy uZpildytose anketose, tiek gyventoju anketose. Galime daryti iSvada, kad visi

respondentai anketas stengési pildyti saziningai (Zr. 17 ir 18 pav.).

11%
3%

4% 30% O 15 karto
\ O Iki ménesio

M Per 1 mén.
M Per 2 mén.
29% @ Per 4-6 mén.

239% B Atsakymo negavau

18 pav. Gyventojy atsakymuy, apie tai, per kiek laiko gavo atsakyma i jiems riipima klausima, rezultaty pasiskirstymas

IS viso apklausoje dalyvavo 268 Mazeikiy rajono gyventojai, i§ ju 207 gyvena Mazeikiy

mieste, 0 61 — miestelyje/kaime. Pagal amziy pasiskirsté taip:
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15% 18% B Nuo 20 iki 30 mety

B Nuo 31 iki 40 mety

B Nuo 41 iki 50 mety

22%
B Nuo 51 iki 60 mety

22% 061 ir daugiau mety

23%

19 pav. Apklausoje dalyvavusiy MazZeikiy rajono gyventojy pasiskirstymo rezultatai pagal amziy

Mazeikiy rajono gyventoju atsakymai | klausima: ,,Kaip daZnai Jis lankotés MaZeikiy rajono
savivaldybé&je?* pasiskirsté taip: 49% apklaustyjy MaZeikiy rajono gyventojy MaZeikiy rajono
savivaldybeéje lankosi tik karta per metus ir 34% lankosi karta per metus (Zr. 20 pav.). Galima daryti
iSvada, kad MaZeikiy rajono gyventojai savivaldybéje lankosi retai. I§ to kyla klausimas — kodél? Si
klausima galima susieti su klausimo: ,,Ar Jusy klausimas, problema buvo iSnagrinéta ir i§sprgsta 7

atsakymais (Zr. 21 pav.).

S O Karta per savaitg
11% p M Karta per ménesi
6%7 O Kartg per metus
499 B Karta per du metus

20 pav. Apklausoje dalyvavusiy MaZeikiy rajono gyventojy pasiskirstymo rezultatai pagal lankymasj MaZeikiy rajono
savivaldybéje

Daugiau nei pusé apklaustuju, t. y. 52% teigia, kad ju klausimas ar iSkilusi problema buvo
iSspresta tik i dalies. Galima teigti, kad dalinis problemu sprendimas skatina MaZeikiy rajono
gyventojus kreiptis i kitas institucijas siekiant iSspresti iSkilusi klausima. Tai itakoja maZeikieciy
lankymasi savivaldybéje.

Taciau kodél Mazeikiy rajono savivaldybéje gyventoju klausimai ir problemos daugiausiai
iSsprendZiamos tik i dalies. Gal savivaldybés darbuotojai ne visada vadovaujasi pagarbos Zmogaus
teiséms, saziningumo, objektyvumo, nepiktnaudZiavimo valdZia, tikslumo ir kt. principais. Pagal
gautus tyrimo duomenis sunku vertinti savivaldybés darbuotojy vadovavimasi Siais principais, nes

darbuotojai 100% teigia, kad vadovaujasi visais principais, o gyventojai beveik 100% atsakymu
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pateik¢, kad jie nezino, ar MaZeikiy rajono savivaldybés darbuotojai vadovaujasi minétais

principais (Zr. 21 pav.).

5%

339, O Taip
B Ne

O Tik i$ dalies
52%

B NeZinau

10%

21 pav. Apklausoje dalyvavusiy Mazeikiy rajono gyventoju pasiskirstymo rezultatai pagal klausimo, problemos
i§sprendimo lygi

Panasiai pasiskirsté atsakymai ir dél vadovavimosi ,,vieno langelio* principu, i klausima: ,,Ar
valstybés tarnautojas(-ai), darbuotojas(-ai) dirbantis MaZeikiy rajono savivaldybéje, ‘“‘viename
langelyje®, 1 kuri Jus kreipétés su iSkilusiu klausimu/problema vadovavosi ,,Vieno langelio*
principu?®, atsakymai pasiskirste taip (Zr. 22 pav.). Gyventojai, kurie kreipési tiesiog nezino, kaip
teisingai turi veikti ,,vieno langelio* principas. Gyventojui nelabai aktualu, kaip veikia ar kaip turi
veikti,,vieno langelio* principas, svarbiausia, kad asmens skundas ar problema bty greitai
iSnagrinéta ir Zmogus nebiity siunciamas i§ vieno kabineto 1 kita, ar i§ vienos valstybinés istaigos i
kita. Taciau, jei ,,vieno langelio® principas MaZeikiy rajono savivaldybéje pilnai veikty, asmuo

turéty tam tikra nuomong apie ,,viena langeli*.

23%
B Taip - 23%

B Ne - 2%
B Kartais - 2%

4
' 8% B Tik i8 dalies - 8%

O NeZinau - 65%

65%

22 pav. Apklausoje dalyvavusiy Mazeikiy rajono gyventojy nuomonés, dél darbuotojy vadovavimosi ,,vieno langelio*
principu rezultatai

I klausima ,,Ar nagrin¢jant asmeny prasymus Mazeikiy rajono savivaldyb¢je vadovaujatés
,,vieno langelio* principu®, MaZeikiy rajono savivaldybés darbuotojy atsakymai pasiskirsté taip: (Zr.

23 pav.).
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0%

O Taip
B Ne

O Kartais

100%

23 pav. Apklausoje dalyvavusiy MaZeikiy rajono savivaldybés darbuotojy nuomonés, dél vadovavimosi ,,vieno
langelio* principu rezultatai

I klausima: ,,I8kilus klausimui ar problemai, kokiu biidu daZniausiai kreipiatés i MaZeikiy
rajono savivaldybg?, MazZeikiy rajono gyventojy, kurie dalyvavo apklausoje, atsakymai pasiskirste
taip: (Zr. 24 pav.). Daugiausiai gyventojai i savivaldybg ateina patys. Tai jrodo apie ,,vieno langelio*

veikimo biitinuma.

5% 3% O Ateinate pats | savivaldybe ir bandote
7% iSspresti problema
B Siunciate prasyma/skunda pastu

4% -~ y .
\ O Siunciate prasyma/skunda elektroniniu
pastu

B Prasyma/skunda pateikiate telefonu

B Kita

79%

24 pav. Apklausoje dalyvavusiy MaZeikiy rajono gyventojy nuomonegs, apie tai, kokiu btidu dazniausiai kreipiasi {
Mazeikiy rajono savivaldybg rezultatai

MaZeikiy rajono gyventojy, kurie dalyvavo apklausoje, atsakymai 1 klausima: ,ISkilus
klausimui ar problemai, kokiu btidu Jums biity patogiausia kreiptis { MaZzeikiy rajono savivaldybg?*
pasiskirsté taip: (Zr. 25 pav.). (24 pav.) ir (25 pav.) pavaizduoti duomenys panasiis. Galima teigti,

kad gyventojams yra patogiausia atvykti i savivaldybg patiems.
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11% 1%
O Ateiti | savivaldybe pa¢iam ir bandyti

iSspresti problema

B Siysti prasyma/skunda pastu
15% Q O Siysti prasyma/skunda elektroniniu pastu
B Prasyma/skunda pateikti telefonu

6 %( B Kita
67%

25 pav. Apklausoje dalyvavusiy MaZeikiy rajono gyventojy nuomonés, apie tai, kokiu bidu noréty kreiptis { MaZeikiy
rajono savivaldybg rezultatai

I klausima: ,,Kol nebuvo ivestas ,,vieno langelio* principas Mazeikiy rajono savivaldybéje 1
koki kabineta dazniausiai kreipdavotés?*, atsakymai pasiskirste taip: 72% apklaustyjy teigia, kad
kol nebuvo jvestas “vieno langelio* principas Mazeikiy rajono savivaldybéje, dazniausiai
kreipdavosi pagal kompetencijq pas specialistus, 16% teigia, kad kreipési 1 mera, 7% - 1

administracijos direktoriy ir 5% paZymejo atsakyma — kita (Zr. 26 pav.).

O Pagal kompetencija pas specialista (jei klausimas
socialinés srities — i socialinés paramos skyriy ir t. t.)

5%
16%

B Pas administracijos direktoriy

7% » B Pas mera

OKita
2%

26 pav. Apklausoje dalyvavusiy MaZeikiy rajono gyventojy nuomongs, apie tai, | koki kabineta daZniausiai kreipdavosi,
kol nebuvo ivestas ,,vieno langelio* principas rezultatai

I klausima: ,,ISkilus klausimui ar problemai, kur labiau norétuméte kreiptis?‘ atsakymai
pasiskirsté taip: (Zr. 27 pav.). Analizuojant 26 ir 27 pav. galima teikti, kad Mazeikiuy rajono
gyventojai nelabai pasitiki ,,vieno langelio* privalumais ir mieliau kreiptysi | tam tikros srities

specialistus.
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149, 0%

0%

A

O] ,,viena langeli
O1 tam tikros srities specialista

B [ administracijos direktoriy
B mera
@ Kita

60%

27 pav. Apklausoje dalyvavusiy MaZeikiy rajono gyventojy nuomongs, apie tai, iSkilus klausimui ar problemai, kur
labiau noréty kreiptis rezultatai

I klausimus: ,,Kiek skundy pateikiate Mazeikiu rajono savivaldybei per vienerius metus? ir
,,Kiek praSymuy pateikiate Mazeikiy rajono savivaldybei per vienerius metus?‘, gyventoju atsakymai
pasiskirsté taip: (Zr. 28 ir 29 pav.). Galime daryti iSvada, kad praSymuy gyventojai pateikia Zymiai
daugiau, t. y. 42% pateikia 1 prasymq per metus, 21% pateikia 2 prasymus per metus, tuo tarpu
skundu pateikiama 5% pateikia 1 skundq per metus, 3% - 2 skundus per metus, o 82%
respondenty per metus nepateikia nei vieno skundo. Zinant, kad i§ 268 respondenty 93 bent viena
karta per metus kreipiasi i Mazeikiy rajono savivaldybeg su praSymu iSnagrinéti skunda ar praSyma —

pateikty skundy/praSymy skaicius yra gana didelis.

15% O 1 skunda per metus - 15%

3% @2 skundus per metus - 3%

/ B 3 skundus per metus - 0%

@ 4 skundus per metus - 0%

B Nuo 5 iki 10 skundy per metus - 0%

B Nepateikiau nei vieno skundo per metus -
82%

82%

28 pav. Apklausoje dalyvavusiy Mazeikiy rajono gyventojy nuomonés, apie tai, kiek skundy pateikia per vienerius
metus rezultatai
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O 1 prasyma per metus - 42%

25%
B2 prasymus per metus - 21%
42% B 3 prasymus per metus - 10%

29 m——
@ 4 prasymus per metus - 2%
10%
B Nuo 5 iki 10 prasymy per metus - 0%
21% B Nepateikiau nei vieno praSymo per metus -

25%

29 pav. Apklausoje dalyvavusiy MaZeikiy rajono gyventojy nuomonés, apie tai, kiek prasSymy pateikia per vienerius
metus rezultatai

I klausima: ,,Ar teko girdéti MaZeikiy rajono savivaldybés valstybés tarnautoju ar darbuotoju
teikiama vieSai informacija apie veikiant] ,vieno langelio® principa MaZeikiy rajono
savivaldyb¢je?*, MazZeikiu rajono gyventojy atsakymai pasiskirsté taip: daugiau nei pusé
apklaustuju, t. y. 54% atsaké, jog jiems neteko girdéti Mazeikiu rajono savivaldybés darbuotoju
teikiant vieSai informacija apie veikianti ,,vieno langelio* principa Mazeikiu rajono savivaldybéje.
35% apklaustyjy atsaké, kad teko girdéti teikiant vieSai informacija apie veikianti ,,vieno langelio*

principa Mazeikiy rajono savivaldybéje.

11%

O Taip
M Ne

O NezZinau

30 pav. Apklausoje dalyvavusiy MaZeikiy rajono gyventojy nuomonés, apie teikiama savivaldybés darbuotoju
informacijq ,,vieno langelio* principui pristatyti, rezultatai

Empiriskai istyrus veiksnius, susijusius su skundy ir prasymy nagrinéjimu MaZeikiy rajono
savivaldybéje, turincius svarbios jtakos jy nagrinéjimo procesui bei apklausos metu gauty duomeny
analizé leidZia suformuluoti tokias isvadas:

e Marzeikiy rajono savivaldybés darbuotojai neinformuoja, kad ju istaigoje veikia ,,vieno

langelio* padalinys ir nesiilo ten kreiptis, i§kilusig problema ar klausima sprendZia patys.
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Mazai naudojamos placiai vartojamos informacinés priemonés, kaip radijas ir televizija,
visuomenés informavimui apie ,,vieno langelio* principo veikima bei privalumus.

Mazeikiy rajono savivaldybés darbuotoju teigimu, vykdoma SvieCiamoji veikla apie ,,vieno
langelio* principo veikima ir yra isitiking, kad visuomené¢ pakankamai informuota apie
,»,vieno langelio® principo privalumus.

Mazeikiy rajono gyventojai teigia, kad jie nezino apie Mazeikiy rajono savivaldybéje
veikianti ,,vieno langelio* principa.

Mazeikiy rajono savivaldybés darbuotoju nuomone, ijvedus ,,vieno langelio® principa
MaZzeikiy rajono savivaldybéje praSymai ir skundai nagrinéjami greiciau ir kokybiSkiau.
MazZeikiy rajono gyventojai neZino, ar jvedus ,,vieno langelio* principa Mazeikiy rajono
savivaldybéje praSymai ir skundai nagrinéjami greiciau ir kokybiSkiau.

I Mazeikiy rajono savivaldybés darbuotojus, asmenys, praSydami iSsprgsti iSkilusius
klausimus, problemas, kreipiasi kiekvieng dieng. Galima daryti iSvada, kad ,,vieno langelio*
padalinys Mazeikiy rajono savivaldyb¢je neveikia, taCiau savivaldybés darbuotojai teigia,
kad jie vadovaujasi ,,vieno langelio* principu.

Mazeikiy rajono savivaldybés darbuotojai reikalauja i§ besikreipian€io asmens pateikti visa
informacija, kurios reikalauja teisés aktai. Taciau asmeny praSymy nagrin¢jimas taikant
,vieno langelio* principa reiSkia, kad praSymai priimami ir atsakymai { juos pateikiami
vienoje darbo vietoje ir sprendimui priimti reikalinga informacija i§ savo institucijos
administracijos padaliniy, pavaldZiy institucijuy, prireikus — ir i$ kity institucijy gauna pati
praSyma nagrin¢janti institucija, nejpareigodama to atlikti asmeni, kuris kreipiasi.

Mazeikiy rajono gyventojai iki ,,vieno langelio® principo ivedimo ir esant ,vienam
langeliui* kreipiasi pagal kompetencija { tam tikros srities specialista.

Mazeikiy rajono savivaldybés darbuotojai atsakymus i iSkilusius klausimus, problemas
pateikia laiku, taciau i klausimus atsakoma tik i§ dalies.

Mazeikiy rajono savivaldybéje, Mazeikiy rajono gyventojai lankosi pakankamai retai, taciau
norédami iSspresti iSkilusia problema ar klausima kreipimosi biida daZniausiai pasirenka
ateidami { savivaldybe.

Ateityje Mazeikiy rajono gyventojai nenori naudotis elektroninémis paslaugomis, siunciant
praSyma elektroniniu pastu, mieliau jie kreiptysi i tam tikros srities specialista nei { ,,vieno
langelio* padalini.

Mazeikiy rajono gyventojai Mazeikiuy rajono savivaldybei daugiau pateikia prasSymu nei

skundy.
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ISVADOS IR REKOMENDACIJOS

Apibendrinant teorinius ir praktinius gyventojy praSymy ir skundy nagrinéjimo MaZeikiy
rajono savivaldybéje aspektus, galime formuluoti iSvadas, kad vieSojo administravimo sektoriuje
nepakanka Ziniy apie ,,vieno langelio* principa ir neaiskios jo taikymo galimybés, ne visi valstybés
tarnautojai Zino ,vieno langelio® principo funkcijas, todél reikalinga organizuoti valstybés
tarnautojy ir darbuotoju mokyma, parengti bendrus metodinius ,,vieno langelio® principo
1gyvendinimo pagrindus.

Nepakankamos finansinés ir techninés galimybés tinkamai jgyvendinti ,,vieno langelio*
principa, todél vienas i§ pirmaeiliy ,,vieno langelio* principo igyvendinimo uzdaviniy biity
apsirtpinimas reikalingais finansiniais iStekliais.

Teisiné baze, kuria remiasi savivaldybés tarnautojai, nagrinédami gyventoju prasSymus ir
skundus ir tarpinstituciniai rySiai nepakankamai orientuoti i ,vieno langelio® principo
igyvendinima, reikalinga tobulinti teising baz¢ ir uZtikrinti technines ir technologines salygas.

MaZeikiy rajono gyventojai neinformuoti apie pradéjusi veikti ,,viena langeli, atéje 1
savivaldybe, jie kreipiasi | tam tikros srities specialista. MaZeikiy rajono gyventojai iki ,,vieno
langelio* principo ivedimo ir esant ,,vienam langeliui* kreipiasi pagal kompetencija | tam tikros
srities specialista. Tai parodo ,,vieno langelio* padalinio neveiksminguma. Gyventojams, kurie Zino
apie ,,vieno langelio* veikima taip pat nelengva ji rasti, nes MaZeikiy rajono savivaldyb¢je ,,vienas
langelis* - tai kabinetas antrame aukSte. Norint tobulinti gyventojy aptarnavima, reikalinga idiegti
dokumenty valdymo sistema, ,,vieno langelio* padalinys turéty buti ikurtas pirmame aukste, kad 1
savivaldybe atéje¢ gyventojai galéty lengvai ji rasti.

Gyventojy ir savivaldybés darbuotoju nuomonés sutapo dél praSymy nagrinéjimo terminy.
Tiek gyventojai, tiek darbuotojai teigé, kad klausimai ir problemos iSnagrin¢jami i$ karto arba iki
vieno meénesio laikotarpio. Galima teigti, kad Mazeikiy rajono savivaldybés darbuotojai iSnagrinéja
asmeny praSymus pakankamai greitai, vadovaujasi teisés akty nustatytais reikalavimais, kuriuose
nurodomi asmeny praSymuy nagrinéjimo terminai, taiau gyventojy nuomone, praSymai ir skundai
Mazeikiy rajono savivaldybéje iSnagrin¢jami tik i§ dalies. Mazeikiy rajono savivaldybés darbuotojai
nagrinédami asmeny praSymus turi savo veikla organizuoti taip, kad joje atsispindéty pagarbos
Zmogaus teiséms, teisingumo, saZiningumo ir protingumo, taip pat Lietuvos Respublikos vieSojo
administravimo  {statyme {tvirtinti statymo virSenybés, objektyvumo, proporcingumo,
nepiktnaudziavimo valdZia, tarnybinio bendradarbiavimo, efektyvumo, subsidiarumo ir ,,vieno
langelio* principas. Norint kokybiSkai aptarnauti asmenis, bei kokybiSkai iSnagrinéti praSymus,
MaZzeikiy rajono savivaldybei reikalinga karta per metus atlikti asmeny praSymy nagrinéjimo ir ju

aptarnavimo kokybés vertinima. ISanalizavus teorinius ir empirinius aspektus asmeny aptarnavimo
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srityje, galime teigti, kad pasitvirtino iSkelta hipotezé - Mazeikiy rajono gyventojai nejaucia

didesnio ,,vieno langelio* principo pasekmiy.
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1 priedas
Anketa gyventojams

ANKETA
Gerbiami respondentai,

Prasau Jusy dalyvauti Sioje apklausoje, kuri padés tiksliau suZinoti, vieno langelio principo
ivedimo Mazeikiy miesto savivaldybéje privalumus bei trilkumus, o taip pat padés iSsiaiSkinti
skirtumus tarp buvusios ir esamos tvarkos, nagrinéjant gyventojy skundus, praSymus.

Labai prasau nuoSirdziai atsakyti i klausimus ir kryZeliu pazyméti tinkamus atsakymus. I§
anksto dékoju uz bendradarbiavima.

1. Jiis gyvenate:
TMieste
tMiestelyje/kaime

2. Jusy amZius:

fNuo 20 iki 30 mety
fNuo 31 iki 40 mety
fNuo 41 iki 50 mety
fNuo 51 iki 60 mety
161 ir daugiau

3. Kaip daZnai Jis lankotés MaZeikiy rajono savivaldybéje?
Karta per savaitg
tKarta per ménesi
tKarta per metus
tKarta per du metus

4. Iskilus klausimui ar problemai, kokiu budu daZniausiai kreipiatés | MaZeikiy rajono
savivaldybg¢
t Ateinate pats | savivaldybg ir bandote iSsprgsti problema
tSiunciate praSyma/skunda pastu
tSiunciate prasyma/skunda elektroniniu pastu
fPrasyma/skunda pateikiate telefonu
TKt.

5. ISkilus klausimui ar problemai, kokiu bidu Jums bity patogiausia kreiptis | MaZeikiy
rajono savivaldybe?

t Ateiti | savivaldybg paciam ir bandyti i§spresti problema
tSiysti prasSyma/skunda pastu

tSiysti prasyma/skunda elektroniniu pastu
fPrasyma/skunda pateikti telefonu

tKt.

6. Ar Zinote, kad MaZeikiy rajono savivaldybéje veikia ,,vieno langelio‘ principas?

fTaip
TNe

7. Kol nebuvo jvestas ,,vieno langelio principas MaZeikiy rajono savivaldybéje | kokj
kabinetq daZniausiai kreipdavotés?

t Pagal kompetencija pas specialista (jei klausimas socialinés srities — | socialinés paramos skyriy ir t.
t.)

{Pas administracijos direktoriy

TPas mera

TKt.
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1 priedo tesinys

8. [Iskilus klausimui ar problemai, kur labiau norétuméte kreiptis?

t1,,viena langeli“

t1 tam tikros srities specialista
1 administracijos direktoriy
71 mera

TKt.

9. [ kokj skyriy daZniausiai kreipdavotés?

tSvietimo skyrius

t Vietinio ikio skyrius

tCivilinés metrikacijos skyrius

{ Vaiky teisiy apsaugos skyrius
tSocialinés paramos skyrius
tJuridinis skyrius

t Architektiiros ir urbanistikos skyrius
tZemés tikio skyrius

tStatybos ir remonto skyrius

t Aplinkos apsaugos asmens ir visuomenés sveikatos skyrius
tKt.

10. Ar Jusy klausimas, problema buvo isnagrinéta ir isspresta ?

tTaip

TNe

TTik i§ dalies
TNeZinau

11. Per kiek laiko gavote atsakymgq | Jums ripimq klausimq?

IS karto

T1ki ménesio

TPer 1 mén.

TPer 2 mén..

TPer 4-6 mén.

t Atsakymo negavau

12. Kokiu budu suZinojote apie MaZeikiy rajono savivaldybéje veikiantj ,,vieno langelio*
principq?
t Atvykus { MaZeikiy miesto savivaldybe, beieskant informacijos suzinojau pats
t Atvykus { MaZeikiy miesto savivaldybe mane informavo savivaldybés darbuotojai
fPer spauda
Per interneta
fPer radija
fPer vieting/nacionaling televizija
TKitu
13. Ar teko girdéti MaZeikiy rajono savivaldybés valstybés tarnautojy ar darbuotojy teikiamq
vieSai informacijq apie veikiantj ,,vieno langelio* principq MaZeikiy rajono savivaldybéje?

tTaip
TNe
TNeZinau

14. Ar jvedus ,,vieno langelio‘‘ principq MaZeikiy rajono savivaldybéje gyventojy prasymai ir
skundai nagrinéjami greiciau?
{Taip
TNe

TKartais
TNeZinau
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1 priedo tesinys

15. Ar jvedus ,,vieno langeli‘ principq MaZeikiy rajono savivaldybéje gyventojy prasymai ir
skundai nagrinéjami kokybiskiau?

tTaip
TNe
TKartais
TNeZinau

16. Ar valstybés tarnautojas(-ai), darbuotojas(-ai) dirbantis MaZeikiy rajono savivaldybéje,
“viename langelyje, | kurj Jiis kreipétés su iskilusiu klausimu/problema vadovavosi Siais
principais:

Principai Taip Ne Kartais Tik i§ dalies NeZinau

Pagarbos Zmogaus teiséms

SaZiningumo

Protingumo

Objektyvumo

Proporcingumo

NepiktnaudZiavimo valdzia

Nepiktnaudziavimo tarnybinio
bendradarbiavimo

Efektyvumo

,,Vieno langelio* principu

ISsamumo

Tikslumo

Teisétumo

17. Kiek skundy, prasymy pateikiate MaZeikiy rajono savivaldybei per vienerius metus?

1 2 3 4 5-10 Nepateikiu
nei vieno

Skundai

Prasymai

Dékoju uz atsakymus

SIAULIU UNIVERSITETAS

SOCIALINIU MOKSLU FAKULTETAS
Magistranté Riita Matulaitiené

Data 2008-01-29
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2 priedas
Anketa savivaldybés darbuotojams

ANKETA
Gerbiami Mazeikiy rajono valstybés tarnautojai, savivaldybés darbuotojai,

Prasau Jusy dalyvauti Sioje apklausoje, kuri padés tiksliau suZinoti, vieno langelio principo
ivedimo MaZeikiy rajono savivaldybéje privalumus bei trukumus, padés iSsiaiSkinti skirtumus tarp
buvusios ir esamos tvarkos, nagrin¢jant gyventoju skundus, praSymus.

Labai prasau nuoSirdziai atsakyti i klausimus ir kryZeliu pazyméti tinkamus atsakymus. I§
anksto dékoju uz bendradarbiavima.

1. Kokiame skyriuje Jiis dirbate?
tSvietimo skyrius
t Vietinio ikio skyrius
tCivilinés metrikacijos skyrius
{ Vaiky teisiy apsaugos skyrius
tSocialinés paramos skyrius
tJuridinis skyrius
t Architektiiros ir urbanistikos skyrius
tZemés tikio skyrius
tStatybos ir remonto skyrius
t Aplinkos apsaugos asmens ir visuomenés sveikatos skyrius
tKulttiros skyrius
1 Ukio ir transporto tarnyba
f Archyvy tarnyba
fInformaciniy technologiju tarnyba
tKaro prievolés administravimo mobilizacijos ir civilinés saugos tarnyba
tKanceliarijos skyrius
tStrateginio vystymo skyrius
tProjekty valdymo skyrius
tTurto valdymo skyrius
t VieSuju pirkimy tarnyba

2. Kokios Jiisy pareigos?
tSpecialistas
t Vyresnysis specialistas
t Vyriausiasis specialistas
TVadovas

3. Ar besikreipiantis asmuo teikia informacijq, reikalingq prasymui iSnagrinéti ir
sprendimui priimti?

tTaip, visa informacija, kurios reikalauja teisés aktai
tTaip, tiktai ta, kurios néra valstybés informacinése sistemose ir duomeny bazése
tNe, visa informacija gauna pati, praSyma nagrinéjanti institucija

4. Kaip daZnai i Jus kreipiasi asmenys, praSydami iSspresti iSkilusius klausimus, problemas?
tKiekvieng diena
tKarta per savaite
tKarta per ménesi
 Nesikreipia

5. Kai i Jus kreipiasi asmuo, prasydamas isspresti iskilusius klausimus, problemas, Jiis:
tInformuojate, kad Jiisy istaigoje veikia ,,vieno langelio* padalinys, ir sifilote kreiptis ten
tJei iskilusi problema ar klausimas yra Jisy kompetencijoje, sprendZiate ja pats
TKt.
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6. Kol nebuvo jvestas vieno langelio principas MaZeikiy rajono savivaldybéje | kokj kabinetq
daZniausiai kreipdavosi asmenys ieskodami atsakymy § iSkilusius klausimus, problemas?

t Pagal kompetencija pas specialista (jei klausimas socialinés srities — { socialinés paramos skyriy ir t.
t.)

tPas administracijos direktoriy

TPas mera

TKt.

7. Ar klausimus, problemas, dél kuriy | Jus kreipiasi asmenys iSnagrinéjate ir issprendZiate
pateikdami asmeniui atsakymgq?

{Taip

TNe

TTik i§ dalies
TNeZinau

8. Per kiek laiko pateikiate atsakymus dél kuriy | Jus kreipiasi asmenys?

IS karto

fPer 1 mén.

TPer 2 mén.

TPer 4-6 mén.

t Atsakymo nepateikiu
TKt.

9. Kokie ,,vieno langelio* principo privalumai?

tSumazins administracing nasta gyventojams
tBus sparciau priimami sprendimai

tPriimti sprendimai bus neSaliski

tSumazés galimybés pasireiksti korupcijai.
tKt.

10. Kokie ,,vieno langelio* principo trikumai?

tSkundas, praSymas gali nepasiekti adresato

iDarbuotojo, dirbancio ,viename langelyje” kvalifikacijos stoka iSkilusio klausimo/problemos
sprendimui

t Darbuotojo, dirbancio ,,viename langelyje* kvalifikacijos stoka administraciniame lygmenyje

TKt.

11. Kokiu biidu galima suZinoti apie MaZeikiy rajono savivaldybéje veikiantj ,,vieno langelio‘

principq?

t Atvykus { MaZeikiy rajono savivaldybeg informuos savivaldybés darbuotojai
tPer spauda

Per interneta

tPer radija

tPer vieting/nacionaling televizija

TKt.

12. Ar Jums teko suteikti informacijq asmeniui (-ims) apie MaZeikiy rajono savivaldybéje
veikiantj ,,vieno langelio‘ principq?

{Taip
TNe

75



2 priedo tesinys

13. Kaip Jiis manote, ar MaZeikiy rajono gyventojai Zino, kad MaZeikiy rajono savivaldybéje
veikia ,,vieno langelio‘ principas?

tTaip

TNe

TNeZinau

14. Ar nagrinéjant asmeny prasymus MaZeikiy rajono savivaldybéje vadovaujatés Siais

principais:

Principai

Taip

Ne

Kartais

Pagarbos Zmogaus teiséms

SaZiningumo

Protingumo

Objektyvumo

Proporcingumo

NepiktnaudZiavimo valdZia

NepiktnaudZiavimo tarnybinio
bendradarbiavimo

Efektyvumo

,,Vieno langelio principu

ISsamumo

Tikslumo

Teisétumo

15. Ar jvedus ,,vieno langelio* principq MaZeikiy rajono savivaldybéje gyventojy prasymai ir
skundai nagrinéjami greiciau?

tTaip
TNe

TKartais
TNeZinau

16. Ar jvedus ,,vieno langelio* principq MaZeikiy rajono savivaldybéje gyventojy prasymai ir
skundai nagrinéjami kokybiskiau?

tTaip
TNe

TKartais
TNeZinau
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