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REGISTRY CENTRAS

VALSTYBES JMONES REGISTRU CENTRO
GENERALINIS DIREKTORIUS

' ISAKYMAS _
DEL ASMENU APTARNAVIMO IR JU PRASYMU BEI SKUNDU NAGRINEJIMO
VALSTYBES IMONEJE REGISTRU CENTRE TAISYKLIU PATVIRTINIMO

Isakymas paskelbtas: TAR 2020-03-02, i. k. 2020-04595

2020 m. kovo 2 d. Nr. VE-160 (1.3 E)
Vilnius

Vadovaudamasis Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatymu ir PraSymy ir
skundy nagrinéjimo ir asmeny aptarnavimo vieSojo administravimo subjektuose taisyklémis,
patvirtintomis Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007 m. rugpjic¢io 22 d. nutarimu Nr. 875
D€l Prasymy ir skundy nagrinéjimo ir asmeny aptarnavimo vie$ojo administravimo subjektuose
taisykliy patvirtinimo*:

1. Tvirtinu Asmeny aptarnavimo ir jy praSymy bei skundy nagrinéjimo valstybés
jmonéje Registry centre taisykles (pridedama).

2. Pripazijstunetekusiu galios valstybés jmonés Registry centro direktoriaus 2012 m.
geguzés 10 d. jsakymg Nr. v-133 , D¢l Asmeny aptarnavimo ir jy praSymy nagrinéjimo valstybés
jmonéje Registry centre taisykliy patvirtinimo* su visais pakeitimais ir papildymais.

Generalinis direktorius Saulius Urbanavi¢ius



PATVIRTINTA

Valstybés imonés Registry centro
generalinio direktoriaus

2020 m. kovo 2 jsakymu Nr. VE-160 (1.3 E)

ASMENU APTARNAVIMO IR JU PRASYMU BEI SKUNDU NAGRINEJIMO
VALSTYBES IMONEJE REGISTRU CENTRE TAISYKLES

| SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1 Asmeny aptarnavimo ir jy praSymy bei skundy nagrin€¢jimo valstybés jmonéje Registry
centre taisyklés (toliau — Taisyklés) reglamentuoja fiziniy ir juridiniy asmeny (toliau — asmenys)
aptarnavimo, jy praSymy bei skundy pateikimo, registravimo, nagriné¢jimo, sprendimy pateikimo ir
apskundimo tvarkg valstybés jmonéje Registry centre (toliau — Imong).

2. Taisyklés parengtos vadovaujantis Lietuvos Respublikos viesojo administravimo jstatymu,
Lietuvos Respublikos teisés gauti informacijg i§ valstybés ir savivaldybiy institucijy ir jstaigy
jstatymu, PraSymy ir skundy nagrinéjimo ir asmeny aptarnavimo vie$ojo administravimo
subjektuose taisyklémis, patvirtintomis Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007 m. rugpjucio 22 d.
nutarimu Nr. 875 ,Dél PraSymy ir skundy nagrinéjimo ir asmeny aptarnavimo vie$0jo
administravimo subjektuose taisykliy patvirtinimo*.

3. Siy Taisykliy nuostatos taikomos tiek, kiek atitinkamy klausimy nereglamentuoja
specialias teisés normas nustatantys jstatymai ar jy pagrindu priimti teisés aktai, tiesiogiai taikomi
Europos Sajungos teisés aktai, ratifikuotos Lietuvos Respublikos tarptautinés sutartys ar jy pagrindu
priimti teisés aktai.

4. Siose Taisyklése vartojamos savokos:

Asmeny aptarnavimas — veikla, apimanti ] Jmon¢ su bendro pobiidzio praSymais ir (ar)
skundais besikreipian¢iy asmeny aptarnavima, jy priémima, iSklausymg, informavima, tiesiogiai
pristatyty, atsiysty pastu ar elektroniniu pastu praSymy ir (ar) skundy registravimg, nagrin€jima,
sprendimy perdavimg asmenims ir jy apskundima.

Asmuo — klientas, t. y. fizinis asmuo, juridinis asmuo, juridinio asmens statuso neturintis
subjektas arba jo filialas ar atstovybé — Zodziu arba rastu, Siose Taisyklése numatyta tvarka, teikiantis
Jmonei praSyma ir (ar) skundg (toliau — asmuo, klientas).

Dokumenty valdymo sistema (DVS) — informaciniy technologijy pagrindu veikianti Jmoneés
dokumenty valdymo sistema, skirta Imonés administracinés veiklos dokumentams rengti, tvarkyti,
itraukti j apskaitg, saugoti, elektroniniams dokumentams naikinti ir popieriniy dokumenty naikinimui
apskaityti.

PraSymas — su asmens teisiy ar teiséty interesy pazeidimu nesusijes asmens kreipimasis |
Imong, jos vadovybe ar darbuotojus rastu, ZodZiu ar elektroniniu pastu, prasant bendro pobudzio
Imonés administracinés paslaugos, kurios teikimo nereglamentuoja specialieji teisés aktai; iSdéstant
asmens norg, pageidavima, nuostatg tam tikru klausimu; pranesant apie Imones veiklos privalumus
ar trikumus, darbuotojy piktnaudZiavima ar neteisétus veiksmus, kurie susij¢ su valstybeés ar
daugelio Zmoniy, o ne konkretaus asmens, interesy ir teisiy pazeidimu; pateikiant Imonés paslaugy
teikimo ar klienty aptarnavimo tobulinimo pasitilymus; atkreipiant démesj j tam tikra padétj ir
sitilant kg nors patobulinti, pakeisti, nuveikti ar susilaikyti nuo veiklos.

PraSymo nagrinéjimas — Imonés darbuotojo veikla, apimanti asmens praSymo priémima,
jregistravimg, esmés nustatyma, atsakymo parengima ir i§siuntimg (jteikimg) asmeniui.

Skundas — asmens kreipimasis rastu j Imone dél pazeisty jo teisiy ir (ar) teiséty interesy ir
prasymas juos apginti, jei tokio skundo teikimo nereglamentuoja specialieji teisés aktai.



Sprendimas — atsizvelgiant j pra§ymo ir (ar) skundo turinj, zodziu, rastu ar elektroniniu biidu
asmeniui suteikta paslauga, pateikta informacija, jteikta praSomo dokumento kopija, sprendimo
iSrasas, iSdéstyta Imonés nuomon¢ apie asmens kritika, pasitilymus ar pageidavimus.

Vadovybé — Imonés generalinis direktorius, jam tiesiogiai pavaldis direktoriai ir struktiiriniy
padaliniy vadovai.

Kitos Taisyklése vartojamos sgvokos apibréztos 2016 m. balandzio 27 d. Europos Parlamento
ir Tarybos reglamente (ES) 2016/679 dél fiziniy asmeny apsaugos tvarkant asmens duomenis ir dél
laisvo tokiy duomeny judéjimo ir kuriuo panaikinama Direktyva 95/46/EB (Bendrasis duomeny
apsaugos reglamentas), 2014 m. liepos 23 d. Europos Parlamento ir Tarybos reglamente (ES)
Nr. 910/2014 dél elektroninés atpazinties ir elektroniniy operacijy patikimumo uZtikrinimo
paslaugy vidaus rinkoje, kuriuo panaikinama Direktyva 1999/93/EB, Lietuvos Respublikos viesojo
administravimo jstatyme, Lietuvos Respublikos teisés gauti informacijg i§ valstybes ir savivaldybiy
institucijy ir jstaigy jstatyme, Lietuvos Respublikos vieSyjy ir privaciy interesy derinimo jstatyme.

5. Imonés darbuotojai, aptarnaudami asmenis, nagrinédami asmeny praSymus ir (ar) skundus,
privalo vadovautis pagarbos zmogaus teiséms, teisingumo, sgziningumo ir protingumo principais,
taip pat Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatymo jtvirtintais jstatymo virSenybés,
objektyvumo, neSaliSkumo, proporcingumo, nepiktnaudZziavimo valdzia ir tarnybinio
bendradarbiavimo, efektyvumo, subsidiarumo ir vieno langelio principais, o teikdami asmenims
informacijg — Lietuvos Respublikos teisés gauti informacijg i§ valstybés ir savivaldybiy institucijy
ir jstaigy jstatymo nustatytais informacijos iSsamumo, tikslumo, teis€tumo ir objektyvumo
principais.

6. PraSymai ir (ar) skundai, pateikti rastu ar elektroninémis priemonémis, registruojami
Imonés dokumenty valdymo sistemoje (DVS), laikantis Valstybés jmonés Registry centro
dokumenty rengimo, tvarkymo ir apskaitos tvarkos apraso, patvirtinto Jmonés direktoriaus 2018 m.
gruodzio 28 d. jsakymo Nr. v-504 ,,.D¢l Valstybés jmonés Registry centro dokumenty tvarkymo ir
apskaitos tvarkos apraSo patvirtinimo*.

7. Priimant praSyma ir (ar) skundg norintj pateikti asmenj, pokalbis gali biiti jraSomas, gali
biti naudojama vaizdo ar garso jraSymo technika. Apie pokalbio ar vaizdo jraSymag asmuo
informuojamas prie§ pradedant jraSinéti. Prireikus, asmenys yra priimami tam skirtoje atskiroje
patalpoje.

8. Asmeny praSymai ir (ar) skundai pateikiami laisva forma ar uzpildant praSymo forma
(Taisykliy 1 priedas ,,PraSymo forma*) arba uzpildant skundo forma (Taisykliy 2 priedas ,,Skundo
forma*). Asmeny praSymai ir (ar) skundai nagrinéjami pagal Imonés kompetencija, uzdavinius ir
funkcijas.

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

10. Skundy, pateikty Jmonés Centrinio registratoriaus giny nagrinéjimo komisijai,
nagrinéjimo tvarka nustato Centrinio registratoriaus gincy nagrinéjimo komisijos darbo
reglamentas, patvirtintas Imonés generalinio direktoriaus 2019 m. kovo 13 d. jsakymu Nr. VE-
18(1.3E) ,D¢l Centrinio registratoriaus gin€y nagrinéjimo komisijos darbo reglamento
patvirtinimo®. PraSymy ir skundy dél konkretaus nekilnojamojo turto objekto ir Zemés mokestinés
vertés nagrin¢jimo tvarka nustato Nekilnojamojo turto ir Zemés mokes¢iy mokétojy skundy ir
praSymy nagrinéjimo taisykles, patvirtintos Jmonés direktoriaus 2013 m. geguzés 15 d. jsakymu
Nr. v-115 ,,Dél Nekilnojamojo turto ir zemés mokesc¢iy mokétojy skundy ir praSymy nagrinéjimo
taisykliy patvirtinimo*.

Il SKYRIUS
PRASYMU IR SKUNDU PATEIKIMAS IR PRIEMIMAS

11. Asmeny praSymai monei gali biiti pateikiami:
11.1. rastu arba zodziu atvykus j Imonés klienty aptarnavimo padalinj;
11.2. siunciant pastu adresu Lvovo g. 25-101, Vilnius, 09320;



11.3. siunciant elektroninio pasto adresu info@registrucentras.lt.
12. Asmeny skundai Imonei gali buti pateikiami:

12.1. raStu atvykus | Imonés klienty aptarnavimo padalinj;

12.2. siunéiant pastu adresu Lvovo g. 25-101, Vilnius, 09320;
12.3. siunciant elektroninio pasto adresu info@registrucentras.lt.

Papunkcio pakeitimai.
Nr. NVE-8 (1.3 E), 2020-08-04, paskelbta TAR 2020-09-25, i. k. 2020-19967

13. Rastu pateikiamas prasymas ir (ar) skundas turi biiti:

13.1. paraSytas tvarkingai ir jskaitomai, iSdéstomas suprantamai ir aiSkiai, jame nevartojami
necenziriniai zodziai, garbe ir orumg zeidziantys apibiidinimai;

13.2. paraSytas valstybine (lietuviy) kalba (toliau — lietuviy kalba). Jei praSymas ir (ar)
skundas bei papildomi dokumentai parasSyti uzsienio kalba, Jmoné turi teis¢ nepriimti ne lietuviy
kalba paraSyto prasymo ir (ar) skundo. Jei toks praSymas ir (ar) skundas priimamas, Imoné pasilieka
teis¢ reikalauti kartu pateikti vertimg j lietuviy kalbg, kurio tikrumas biity paliudytas Lietuvos
Respublikos notariato jstatymo numatyta tvarka. Pateikti praSymo vertimo ] lietuviy kalbg
nereikalaujama Taisykliy 40 punkte nurodytais atvejais;

13.3. su nurodytu prasyma ir (ar) skundg teikianc¢io asmens vardu ir pavarde arba juridinio
asmens pavadinimu (jei kreipiamasi juridinio asmens vardu), asmens arba juridinio asmens kodu
(jei kreipiamasi juridinio asmens vardu), adresu ir kitais kontaktiniais duomenimis, kuriais asmuo
pageidauja gauti Imonés atsakyma. Jmoné turi teis¢ papraSyti kity asmens duomeny, jei jy reikia
praSymo ir (ar) skundo nagring¢jimui;

13.4. pasiraSytas asmens parasu.

14. Jei kiti teisés aktai nenumato kitaip, kai asmuo kreipiasi dél asmens duomeny teikimo ar
kitos informacijos, kuri pagal savo esme gali biiti suteikta tik nustatytos tapatybés asmeniui, turi
biiti patvirtinta jo asmens tapatybé. Asmens tapatyb¢, priklausomai nuo kreipimosi biido, gali biiti
nustatyta taip:

14.1. kai praSymas ir (ar) skundas pateikiamas atvykus j klienty aptarnavimo padalinj, —
pateikiant galiojantj asmens tapatybe patvirtinantj dokumenta;

14.2. kai praSymas ir (ar) skundas siun¢iamas pastu, — pridedant asmens tapatybe
patvirtinan¢io dokumento kopija, patvirtintg notaro ar kita teisés akty nustatyta tvarka (iSskyrus
juridinio asmens praSyma);

14.3. kai praSymas ir (ar) skundas pateikiamas elektroninémis rySio priemonémis,
pasirasant kvalifikuotu elektroniniu parasu.

15. Rastu parengtas ir elektroninémis priemonémis [monei atsiystas prasymas ir (ar) skundas
turi biti pasirasytas kvalifikuotu elektroniniu parasu arba suformuotas elektroninémis priemonémis,
kurios leidZia uztikrinti teksto vientisumg ir nepakei¢iamumg. Asmens praSymas ir (ar) skundas,
pateiktas elektroniniu biidu ir pasiraSytas elektroniniu parasu, prilyginamas tinkamai pasiraSytam
praSymui rastu.

16. Prasymai ir (ar) skundai elektroninémis priemonémis Imonei gali biti teikiami bet kuriuo
paros metu visomis savaités dienomis. Ne darbo dienomis pateikti praSymai ir skundai
registruojami Jmonéje ir laikomi gautais artimiausig Jmoneés darbo dieng.

17. Zodiniai praSymai Jmonés klienty aptarnavimo padaliniuose priimami tik tais atvejais, kai
juos nedelsiant galima iSspresti ta pacig darbo dieng, praSymo neregistruojant ir neforminant
atitinkamy dokumenty. Jeigu | Zodziu pateikta asmens praSyma negalima atsakyti tg pacig darbo
dieng, asmeniui turi biiti sudaroma galimybé iSdéstyti praSyma rastu.

18. Kai asmuo nemoka lietuviy kalbos arba dél sensorinio ar kalbos sutrikimo negali
suprantamai reik$ti minciy, jam kreipiantis ZodZiu i Imoneg, turi dalyvauti asmuo, gebantis iSversti
praSymg ir (ar) skunda i lietuviy kalba (vertéjas). Vertéja savo iniciatyva pasikviecia i Imong
besikreipiantis asmuo arba jo atstovas.


https://www.e-tar.lt/portal/legalAct.html?documentId=1cdacd10ff1c11ea88f28eae672e5b40

19. Atstovaujamo asmens vardu ] Imong kreipdamasis asmens atstovas praSyme ar skunde
turi nurodyti savo varda ir pavarde, adresg ir kitus kontaktinius duomenis, kuriais asmens atstovas
pageidauja gauti atsakyma, taip pat atstovaujamo asmens vardg ir pavarde bei asmens koda (jeigu
kreipiamasi fizinio asmens vardu) arba pavadinima ir jmonés koda (jeigu kreipiamasi juridinio
asmens vardu) ir pateikti atstovavima patvirtinant] dokumentg ar teisés akty nustatyta tvarka
patvirtintg kopija.

20. Kai praSymg [monei pateikia asmens atstovas, kurio atstovavimag patvirtinantis
dokumentas iSduotas uzsienyje, Sis dokumentas turi biiti legalizuotas vadovaujantis Dokumenty
legalizavimo ir tvirtinimo pazymos (Apostile) tvarkos apraSu, patvirtintu Lietuvos Respublikos
Vyriausybés 2006 m. spalio 30 d. nutarimu Nr. 1079 ,,Dél Dokumenty legalizavimo ir tvirtinimo
pazyma (Apostille) tvarkos apraso patvirtinimo*.

21. Jeigu prasyma ir (ar) skundg teikianCio asmens ar jo atstovo elgesys yra neadekvatus arba
turi akivaizdziy nusikaltimo, baudziamojo nusizengimo ar administracinio nusizengimo pozymiy,
Imonés darbuotojas turi teise¢ tokio asmens neaptarnauti ir privalo nedelsdamas pranesti apie Sio
asmens elges] tiesioginiam vadovui. Tiesioginio vadovo sprendimu apie asmeny elgesj, turintj
akivaizdZiy teisés pazeidimy poZymiy, praneSama kompetentingoms institucijoms.

22. PraSymus ir (ar) skundus gavus tiesiogiai i§ asmens, asmeniui pageidaujant, ant praSymo
ar skundo kopijos dedamas registracijos spaudas, jame jraSoma prasymo ar skundo gavimo data ir
registracijos numeris.

23. Prasymus ir (ar) skundus gavus pastu arba elektroninémis priemonémis, asmens
pageidavimu, per 3 darbo dienas nuo praSymo ar skundo gavimo Jmonéje dienos, asmuo praSyme ar
skunde nurodytu adresu arba elektroninio pasSto adresu raStu informuojamas, kad praSymas ar
skundas yra gautas ir registruotas, nurodant dokumento gavimo datg ir registracijos numerj, o
asmeniui pageidaujant — iSsiun¢iama nustatytos formos pazyma apie priimtus dokumentus
(Taisykliy 3 priedas ,,PraSymo ir (ar) skundo priémimo faktg patvirtinancios pazymos forma“).

24. PraSymus ir (ar) skundus gavus Jmonés elektroniniu pastu info@registrucentras.lt
praSymo ar skundo siunt€jas tg pacig arba artimiausig darbo dieng gauna patvirtinimg, kad

dokumentas Jmong¢je yra gautas ir registruotas, nurodant gavimo datg ir registracijos numerj.
Punkto pakeitimai:
Nr. NVE-8 (1.3 E), 2020-08-04, paskelbta TAR 2020-09-25, i. k. 2020-19967

25. Jei prasymas ir (ar) skundas atsiystas j Imonés darbuotojo jam darbui suteiktg elektroninj
pasta, Imonés darbuotojas, gaves asmens praSymg ir (ar) skunda, turi nedelsdamas persiysti jj i
oficialig Jmonés pasto dézutg info@registrucentras.lt.

26. Prasymy ir (ar) skundy registravimg dokumenty valdymo sistemoje (DVS) ir jy
perdavima nagrinéjimui organizuoja Imonés Dokumenty valdymo skyrius. UZregistruoti praSymai ir
(ar) skundai perduodami Imonés strukturiniy padaliniy vadovams, kurie ne véliau kaip per 2 darbo
dienas paskiria nagrinéti konkretiems Imonés darbuotojams pagal kompetencija.

111 SKYRIUS
PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMAS

27. PraSymai ir (ar) skundai (iSskyrus tuos, | kuriuos galima atsakyti ta pacia darbo dieng)
turi biiti iSnagrinéti per 20 darbo dieny nuo prasymo ir (ar) skundo gavimo Imong¢je dienos.

28. NeleidZziama atsisakyti nagrinéti asmeny praSymus ir (ar) skundus dél to, kad néra Sig
funkcija atliekancio Imonés darbuotojo. Tokiu atveju praSymo ir (ar) skundo nagrinéjimui
paskiriamas kitas Jmonés darbuotojas, turintis reikalingas kompetencijas ir jgaliojimus.

29. PraSymai ir (ar) skundai, kuriuose nenurodytas pareiskéjo vardas ir pavardé, adresas arba
juridinio asmens pavadinimas, juridinio asmens kodas, adresas (anoniminiai prasymai ar skundai),
yra registruojami dokumenty valdymo sistemoje (DVS), taCiau nenagrin¢jami, iSskyrus ypatingus
atvejus, kai yra siekiama, kad nenukentéty asmeny ar valstybés interesai.


https://www.e-tar.lt/portal/legalAct.html?documentId=1cdacd10ff1c11ea88f28eae672e5b40

30. Prasymai ir (ar) skundai, kurie yra asmens nepasirasyti arba pateikti ne lietuviy kalba arba
yra netvarkingi, nejskaitomi, nesuprantamai iSdéstyti, juose vartojami necenziriniai zodziai, garbg ir
orumg Zzeidziantys apibidinimai — nenagrin¢jami ir per 5 darbo dienas grazinami pareiSkéjui
nurodytu adresu, jvardijant grazinimo priezastj. Imoné¢ pasilieka prasymo ir (ar) skundo kopija.

31. Jeigu Imoné¢ pagal kompetencija nejgaliota spresti prasyme ir (ar) skunde iSdéstyty
klausimy, Imoné tokio praSymo ir (ar) skundo nenagringja ir ne véliau kaip per 5 darbo dienas nuo
praSymo ar skundo gavimo Jmong¢je dienos, iSsiuncia prasymg kompetentingai institucijai
(pasilikdama kopijg) ir rastu pranesa apie tai asmeniui, i§déstydama persiuntimo priezastis. Jei néra
institucijos, kuri pagal kompetencija praSymga (ir) ar skundg turéty nagrinéti, praSymas ar skundas per
5 darbo dienas nuo jo gavimo Imonéje dienos grazinamas pareiskéjui, nurodant grazinimo priezastis.
Jei prasSymo ir (ar) skundo nagrin€jimas susijes su komisijos sudarymu, posédzio suSaukimu ar
kitomis organizacinémis priemonémis, dél kuriy atsakymo pateikimas gali uzsitesti ilgiau kaip 20
darbo dieny nuo prasymo ir (ar) skundo pateikimo, atsakymo pateikimo terminas gali biiti pratestas
dar iki 20 darbo dieny. Pratgsus praSymo ir (ar) skundo nagrinéjimo terming, Imoné per 2 darbo
dienas nuo $io sprendimo pri€émimo turi apie tai praSymo ir (ar) skundo teikéjg informuoti rastu ir
nurodyti termino pratesimo priezastis.

32. Jeigu atsakymui parengti reikia papildomy dokumenty, per 5 darbo dienas nuo prasymo ir
(ar) skundo gavimo dienos Jmoné gali praSyti asmens tokius dokumentus pateikti, kartu
informuodama, kad praSymo ar skundo nagrin¢jimas stabdomas, iki bus pateikta papildoma
informacija. Papildomos informacijos ar komentary reikalavimas turi btiti motyvuotas, o papildomai
informacijai pateikti turi buiti nustatytas ne trumpesnis nei 5 darbo dieny terminas. IS asmens galima
reikalauti tik tokios informacijos, kokios néra atitinkamose vieSojo administravimo institucijose,
valstybés registruose ar kitose valstybés informacinése sistemose. Tik gavus papildomus
dokumentus, pradedamas skaiciuoti 20 darbo dieny terminas, nustatytas $iy Taisykliy 27 punkte.
Per nustatyta terming i§ asmens negavus papildomy dokumenty, praSymas ir (ar) skundas
nenagrinéjamas, o apie tai per 3 darbo dienas nuo papildomy dokumenty pateikimo termino
pabaigos praneSama asmeniui nurodant nenagrinéjimo priezastis ir grazinant pateikty dokumenty
originalus.

33. Jeigu prasSymas ir (ar) skundas adresuotas tik Jmonei, o pateikti klausimai priskiriami
keliy institucijy kompetencijai, nagrin¢jimg organizuoja ir ] ji atsako Jmoné arba persiuncia
nagrinéti institucijai pagal kompetencija apie tai informuodama prasyma ir (ar) skunda pateikusj
asmenj. Asmens prasymo ir (ar) skundo kopijg kitoms susijusioms institucijoms Jmoné turi persiysti
per 2 darbo dienas nuo prasymo ir (ar) skundo gavimo Jmongje dienos. Kitos institucijos, su kuriy
kompetencija susijes praSymo nagrin€jimas, ne véliau kaip per 10 darbo dieny nuo prasymo gavimo
ju institucijoje dienos pagal kompetencijg atsako praSyma persiuntusiai institucijai. Gavusi kity
institucijy atsakymus, Imoné parengia atsakyma asmeniui, apibendrindama susijusiy institucijy
nuomones ir pridédama gauty institucijy rasty kopijas. Jei per 15 darbo dieny terming Imoné
nesulaukia kity institucijy atsakymy j asmens prasymg ir (ar) skunda, Imoné asmeniui parengia
atsakymg nurodydama, kad jis paremtas tik Jmonés turima informacija.

34. PraSymg ir (ar) skunda, kuris yra adresuotas kelioms institucijoms, kai praSyme ir (ar)
skunde nurodyti klausimai priskiriami keliy institucijy kompetencijai, nagrinéja kiekviena jj gavusi
institucija pagal savo kompetencijg ir asmeniui | jj atsako, pridédama atsakymo kopijas kitoms ta
patj praSyma nagrinéjanc¢ioms institucijoms.

35. PraSymai ir (ar) skundai, kuriuose yra informacijos apie ypatingus asmens duomenis
(rasing ar etnine kilme, politines pazitiras, religinius ar filosofinius jsitikinimus, naryste profesinése
sgjungose, sveikatos duomenis arba duomenis apie fizinio asmens lytinj gyvenimg ir lyting
orientacija), kitoms institucijoms nagrinéti persiunciami tik atsiklausus pareiskéjo. Imoné per 5
darbo dienas nuo prasymo ir (ar) skundo gavimo dienos kreipiasi j asmenj, praSydama per ne
trumpesnj kaip 5 darbo dieny laikotarpj pateikti §j sutikimg. Jei per 10 darbo dieny nuo atsiklausimo



iSsiuntimo dienos i§ pareiskéjo sutikimas negaunamas, praSymas ir (ar) skundas grazinamas
pareiSkéjui nurodant grazinimo priezastis.

36. Pakartotinai prasymai ir (ar) skundai, su kuriais tas pats asmuo kreipiasi i Imong tuo
paciu klausimu, j kurj jau buvo pateiktas atsakymas, arba dél to paties dalyko vyksta teismo
procesas, nenagrin¢jami, jeigu nenurodomos naujos aplinkybés, sudarancios prasymo ir (ar) skundo
pagrinda. Kai pakartotinis prasymas ir (ar) skundas nenagriné¢jamas, Imoné per 5 darbo dienas nuo
pakartotinio praSymo ir (ar) skundo gavimo Jmonéje dienos pranesa asmeniui motyvus, kodél jo
prasymas ir (ar) skundas nenagrinéjamas, ir nurodo $io atsakymo apskundimo tvarka.

37. Imonei adresuotas skundas Imonés sprendimu gali biiti nenagrinéjimas, jei nuo skunde
nurodyty pazeidimy paaiskéjimo asmeniui dienos iki skundo padavimo dienos yra pra¢je daugiau
kaip 6 ménesiai.

IV SKYRIUS
NUSALINIMAS NUO PRASYMU IR (AR) SKUNDU PRIEMIMO BEI NAGRINEJIMO

38. Imonés darbuotojas, aptarnaudamas asmenis, priimdamas ir nagrinédamas asmeny
praSymus ir (ar) skundus, privalo vengti situacijy, kurios gali sukelti darbuotojui interesy konflikta,
bei privalo nusiSalinti nuo bet kokiy interesy konflikta sukelian¢iy klausimy ar sprendimy rengimo,
svarstymo ar priémimo Lietuvos Respublikos vieSyjy ir privaciy interesy derinimo jstatyme bei
Imonés vidaus teisés akty nustatyta tvarka.

V SKYRIUS
ATSAKYMU PARENGIMO, ISSIUNTIMO IR APSKUNDIMO TVARKA

39. I prasymus ir (ar) skundus atsakoma lietuviy kalba.

40. | praSymus ir (ar) skundus ne lietuviy kalba atsakoma, jei prasSyma ir (ar) skundg pateikia
uzsienio valstybés institucija, kitas uzsienio subjektas ar tarptautiné organizacija, vadovaujantis
tarptautinés teisés aktais arba jei nusprendzia prasymg ir (ar) skunda nagrin¢jancio darbuotojo
tiesioginis vadovas.

41. Atsakymai j praSymus ir (ar) skundus rengiami ir saugomi laikantis Valstybés jmonés
Registry centro dokumenty rengimo, tvarkymo ir apskaitos tvarkos apraSu, patvirtintu Jmonés
direktoriaus 2018 m. gruodzio 28 d. jsakymu Nr. v-504 , D¢l Valstybés jmonés Registry centro
dokumenty tvarkymo ir apskaitos tvarkos apraSo patvirtinimo*, bei Lietuvos vyriausiojo archyvaro
tarnybos priimty teisés akty reikalavimy.

42. Atsakymai ] praSymus rengiami atsizvelgiant i jy turinj:

42.1. | prasymg suteikti bendrojo pobiidzio administracing paslauga, kurios teikimo
nereglamentuoja specialieji jstatymai, atsakoma suteikiant praSoma paslaugg arba nurodomos
atsisakymo tai padaryti priezastys;

42.2. 1 praSyma pateikti Imonés turimg informacija atsakoma pateikiant praSomg informacija
Lietuvos Respublikos teisés gauti informacijg i§ valstybés ar savivaldybés institucijy ir jstaigy
jstatymo numatyta tvarka arba nurodomos atsisakymo tai padaryti priezastys;

42.3. | praSymg priimti administracinj sprendimg — atsakoma pateikiant atitinkamo priimto
dokumento kopija, iSrasg ar nuoraSa arba nurodomos atsisakymo tai padaryti priezastys;

42.4 | kitus praSsymus — atsakoma laisva forma arba nurodomos atsisakymo tai padaryti
priezastys.

43. | skundus atsakoma laikantis Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatyme
nustatytos tvarkos ir $iy Taisykliy nuostaty.

44. Atsakyme apie asmens praSymo ir (ar) skundo nepalanky iSnagrinéjimg turi biiti nurodyti
tokio sprendimo motyvai, pagristi teisés akty nuostatomis, nurodyta, kur ir kokia tvarka gali buti



apskystas pateiktas atsakymas. Persiunciant prasSymg ir (ar) skundg nagrinéti kitai kompetentingai
institucijai ir informuojant apie tai asmenj ar jo atstova, apskundimo tvarkos nurodyti nereikia.

45. Atsakymas asmeniui pateikiamas tokiu budu, kokiu pateiktas praSymas ir (ar) skundas,
jeigu asmuo nepageidauja gauti atsakymo kitu biidu. Tais atvejais, kai pateiktas rasytinis asmens
prasymas ar skundas — atsakymas pateikiamas atspausdinus elektroninio dokumento nuorasa. Jei
atsakyme (sprendime, kitame dokumente) yra fizinio asmens privaéios informacijos (asmens
duomeny), jis adresatui gali biiti pateikiamas Siais buidais:

45.1. jteikiant asmeniui arba jo teisétam atstovui, tiesiogiai atvykusiam j klienty aptarnavimo
padalinj ir pateikusiam asmens tapatybe patvirtinantj dokumenta;

45.2. siunciant registruota pasto siunta;

45.3. kai adresatas yra uZsienio valstybés institucija, tuomet atsakymas siunc¢iamas
neregistruota pasto siunta, taCiau biitinai uzdaru pavidalu, taip uztikrinant, kad tokio praneSimo
turinys biity matomas tik subjektui, kuriam adresuojamas praneSimas, arba jo atstovui atidarius
praneSima;

45.4. per Nacionaling elektroniniy siunty pristatymo, naudojant pasSto tinklg, informacing
sistemg (toliau — E. siunty pristatymo sistema);

45.5. elektroniniu pastu — tik tokiais atvejais, kai asmens — duomeny subjekto (jo atstovo)
praSymas ir (ar) skundas buvo pateiktas tokiu pat biidu arba kai duomeny subjekto (jo atstovo)
pateiktame praSyme ir (ar) skunde yra aiSkiai iSreikStas pageidavimas atsakymg pateikti jam ar
kitam asmeniui biitent tokiu budu.

46. Draudziama Jmonéje gautus asmeny praSymus ir (ar) skundus perduoti nagrinéti Jmonés
darbuotojams, kuriy veiksmai yra skundziami.

47. Asmuo, nesutinkantis su Jmonés atsakymu ] jo praSymg ir (ar) skundg, Lietuvos
Respublikos vieSojo administravimo jstatymo ir Lietuvos Respublikos administraciniy byly teisenos
jstatymo numatyta tvarka ir terminais turi teis¢ skysti atsakymg administraciniy gin¢y komisijai ar
administraciniam teismui.

48. Jeigu per nustatytg praSymo ir (ar) skundo nagriné¢jimo terming atsakymas jj teikusiam
asmeniui néra iSsiystas, asmuo turi teis¢ Lietuvos Respublikos administraciniy byly teisenos
jstatymo nustatyta tvarka skystis administraciniy gin¢y komisijai ar administraciniam teismui.

VI SKYRIUS
ASMENU APTARNAVIMAS TAIKANT VIENO LANGELIO PRINCIPA

49. Uztikrindama prasymus ir (ar) skundus teikianCiy asmeny aptarnavimg vieno langelio
principu, Jmoné taiko tokius aptarnavimo budus:

49.1. praSymai ir (ar) skundai priimami [monés klienty aptarnavimo padaliniuose ir
atsakymai ] juos pateikiami asmens nurodytu buidu;

49.2. Imonés Konsultacijy centras konsultuoja ir teikia informacijg telefonu bei interaktyvioje
konsultavimo platformoje Info.registrucentras.lt;

49.3. Imonés Dokumenty valdymo skyrius registruoja 1 Imonés elektroninio pasto dézutes
gautus prasymus ir (ar) skundus bei nukreipia nagrinéjimui pagal kompetencija;

49.4. sprendimui priimti reikalingg informacija Imoné gauna pati i§ Jmonés tvarkomy
registry, prireikus — i§ kity vieSojo administravimo subjekty, nejpareigodama to atlikti praSyma ir
(ar) skunda teikiancio asmens.

50. Vieno langelio principu dirban¢iy [Imonés klienty aptarnavimo padaliniy darbuotojai
atlieka Sias funkcijas:

50.1. priima Zodinius asmeny praSymus. Priimdami Zodinj prasymg, iSklauso asmens
prasyma, jvertina, ar galima klausima iSspresti tuoj pat. Jeigu klausimag galima iSspresti tuoj pat,
sprendimg derina su Imonés padaliniy vadovais bei specialistais pagal jy kompetencija. Jeigu i



zodinj asmens praSyma negalima atsakyti ta paCig darbo diena, asmeniui turi biiti sudaroma
galimybé¢ iSdéstyti praSyma rastu;

50.2. priima rasytinius asmeny praSymus ir (ar) skundus. Priimdamas rasSytinj praSymg ir (ar)
skunda, Taisykliy 14 punkte numatyta tvarka, nustato prasyma pateikusio asmens tapatybe,
patikslina praSymo esme, patikrina, ar pateikti visi dokumentai, kuriy reikés sprendimui priimti,
prireikus papraso pateikti papildomus dokumentus;

50.3. rastu pateiktus asmens prasymus ir (ar) skundus nukreipia registravimui ir nukreipimui
vykdyti JImonés dokumenty valdymo sistemoje (DVS);

50.4. suteikia informacijg apie praSymo ir (ar) skundo nagrinéjimo procediirg Imonéje;

50.5. jei pagal kompetencija Imonei nepriklauso spresti asmeniui rapimus klausimus,
paaiSkina, kuri institucija kompetentinga klausimg nagrinéti. Tuo atveju, kai néra institucijos, kuri
pagal savo kompetencijg praSyma ir (ar) skundg turi nagrinéti, praSymas ir (ar) skundas graZinamas
pareiskéjui, nurodant grazinimo prieZastj;

50.6. jteikia asmeniui ar jo atstovui atsakymg j jo praSyma ir (ar) skunda;

50.7. konsultuoja ir informuoja asmenj ar jo atstova pagal Imonés kompetencija;

50.8. rengia pasitilymus, kaip gerinti daznai gaunamy prasymy nagring€jima,;

50.9. teikia asmens prasomg informacija apie Imonés veikla vadovaudamiesi Lietuvos
Respublikos teisés gauti informacijg i§ valstybés ir savivaldybiy jstaigy jstatyme nustatyta tvarka;

50.10. atlieka kitas teisés aktais priskirtas funkcijas.

51. Imonés interneto svetaingje skelbiami vieno langelio principu dirbanéiy klienty
aptarnavimo padaliniy adresai, darbo laikai, kontaktai, kita reikiama informacija.

VIl SKYRIUS
APTARNAVIMAS TELEFONU

52. Aptarnavimo telefonu Jmonéje tikslas — suteikti konsultacijas ir asmens praSoma
informacijg, susijusig su jam ripimo klausimo nagrinéjimu.

53. Telefonu aptarnaujantys Imonés darbuotojai privalo gebéti trumpai ir suprantamai
suteikti informacija:

53.1. ar Imoné kompetentinga spresti asmeniui ripima klausima;

53.2. kokius dokumentus (pazyma, pareiskimg, kitus dokumentus) ir kaip (asmeniskai,
elektroninémis priemonémis ar pastu) reikia pateikti, kad asmens klausimas bty iSnagrinétas ir
iSsprestas;

53.3. | kokig kitg institucija asmuo gali kreiptis, jeigu Jmoné nekompetentinga spresti
asmeniui riipimg klausima, ir nurodyti tos institucijos adresa bei telefono numer;j;

53.4. apie prasymo ir (ar) skundo nagriné¢jimo procediira Imong¢je.

54. Jei asmuo kreipiasi telefonu, ketindamas suzinoti, ar Imonéje gautas jo siystas praSymas
ir (ar) skundas, susij¢s su asmens duomenimis, darbuotojai turi identifikuoti skambinantjjj asmen;,
paprase¢ Siy duomeny:

54.1. skambinancio asmens vardo, pavardés;

54.2. dokumente nurodytos gyvenamosios vietos adreso;

54.3. asmens elektroninio pasto adreso, kurj skambinantysis nurodé dokumente;

54.4. paklausti, kokiu biidu (pastu, elektroniniu pastu, jteikdamas originalg ar kitais btidais)
skambinantysis pateiké¢ dokumentg;

54.5. papraSyti nurodyti siysto dokumento datg ir registracijos numerj, jei skambinantis asmuo
gavo dokumentg i§ monés.

55. Skambinanciajam asmeniui teisingai atsakius j visus pateiktus klausimus, jis laikomas
tinkamai identifikuotu.

56. Jeigu telefonu aptarnaujamas asmuo jzeidinéja ji aptarnaujantj Imonés darbuotoja, jam
grasina, arba asmens elgesys kelia pagristy jtarimy, kad asmuo yra apsvaiges nuo alkoholio,
narkotiniy, psichotropiniy ar kity svaigiyjy medziagy ir dél to asmens nejmanoma tinkamai



aptarnauti, Jmonés darbuotojas jspéja tokj asmenj, kad pokalbis gali biiti nutrauktas, ir prireikus
nutraukia pokalbj.

VI SKYRIUS
ASMENU APTARNAVIMO KOKYBES VERTINIMAS

57. Imonéje kasmet atlickamas asmeny aptarnavimo kokybés vertinimas pagal asmeny
apklausy rezultatus ir (arba) pagal pasirinktus objektyvaus pobiidzio kriterijus.

58. Uz nuolatinio, teisingo ir objektyvaus klienty aptarnavimo kokybés vertinimo
organizavima, rezultaty surinkimg ir jy analizavimg atsakingas Imonés Klienty aptarnavimo
standarty skyrius.

59. Apklausy metu gali biiti praSoma asmeny pareiksti nuomong¢ dél Imonei aktualiy asmeny
aptarnavimo kokybés aspekty:

59.1. ar asmenys pakankamai informuoti apie Imonés ir jos padaliniy darbo laika;

59.2. ar asmenims patogus Jmonéje nustatytas asmeny priémimo laikas;

59.3. kaip ilgai asmenims tenka laukti, kol aptarnaus;

59.4. koks asmeny aptarnavimo laikas;

59.5. ar asmenys buvo atidziai iSklausyti juos aptarnavusiy darbuotojy;

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

59.7. per kiek laiko asmenys sulauké atsakymo j pateikta klausima;

59.8. ar asmenys buvo informuoti apie veiksmus, kuriy Imoné émési sprgsdama jy klausima;

59.9. ar patenkinti asmeny likesciai;

59.10. kitais Imonei aktualiais asmeny aptarnavimo kokybés klausimais.

60. Apklausy metu surinkta informacija, objektyvaus pobiidzio kriterijy dinamikos stebésena
naudojama klienty aptarnavimo kokybei Imonéje gerinti.




Asmeny aptarnavimo ir jy pra§ymy

bei skundy nagrinéjimo valstybés imonéje
Registry centre taisykliy

1 priedas

(Prasymo forma)

Data

PRASYMAS

Kliento vardas, pavardé / jmonés pavadinimas:
Asmens / jmonés kodas: El. pastas

Tel. Adresas

Nurodykite praSymo APLINKYBES IR ESME:

PraSau:
(Ivardinkite konkreciai)

Prisegamy dokumenty sarasas:

Atsakyma pageidauju gauti:

O klienty aptarnavimo padalinyje O el pastu O paStu

Kliento vardas, pavardé Parasas



Asmeny aptarnavimo ir jy pra§ymy

bei skundy nagrinéjimo valstybés imonéje
Registry centre taisykliy

2 priedas

(Skundo forma)

Data

SKUNDAS

Kliento vardas, pavardé / jmonés pavadinimas:
Asmens / jmonés kodas: El. pastas

Tel. Adresas

Nurodykite skundo APLINKYBES IR ESME:

Skundziu:
(Ivardinkite konkreciai)

Prisegamy dokumenty sarasas:

Atsakyma pageidauju gauti:

O klienty aptarnavimo padalinyje O el pastu O paStu

Kliento vardas, pavardé Parasas



Asmeny aptarnavimo ir jy pra§ymy
bei skundy nagrinéjimo valstybés imonéje
Registry centras taisykliy
3 priedas
(Prasymo ir (ar) skundo priémimo faktg patvirtinancios pazymos forma)

[

REGISTRY CENTRAS

VALSTYBES IMONE REGISTRU CENTRAS

Lvovo g. 25-101, 09320 Vilnius, tel. (8 5) 268 8262, el. p. info@registrucentras.|t
Duomenys kaupiami ir saugomi Juridiniy asmeny registre, kodas 124110246

Data

(Asmens / kliento vardas ir pavardé, adresas, telefono numeris

arba pavadinimas, buveinés adresas, telefono numeris)

PAZYMA APIE PRIIMTUS DOKUMENTUS

Jiisy praSymas arba skundas dél

(trumpas turinio apibtidinimas)

gautas Nr. .
(data) (registracijos numeris)

Dokumentus priemé

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

(telefono numeris)

Pakeitimai:

1.
VI Registry centras, [sakymas
Nr. NVE-8 (1.3 E), 2020-08-04, paskelbta TAR 2020-09-25, i. k. 2020-19967


https://www.e-tar.lt/portal/legalAct.html?documentId=1cdacd10ff1c11ea88f28eae672e5b40

Dél valstybés jmonés Registry centro generalinio direktoriaus 2020 m. kovo 2 d. isakymo Nr. VE-160 (1.3 E) ,,Dél
Asmeny aptarnavimo ir jy prasymy bei skundy nagrinéjimo valstybés jmonéje Registry centre taisykliy patvirtinimo*
pakeitimo



