Suvestiné redakcija nuo 2024-04-03

Isakymas paskelbtas: TAR 2019-06-28, i. k. 2019-10564

VALSTYBINES VARTOTOJU TEISIU APSAUGOS TARNYBOS
DIREKTORIUS

ISAKYMAS
DEL PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMO IR ASMENU APTARNAVIMO
VALSTYBINEJE VARTOTOJU TEISIU APSAUGOS TARNYBOJE TAISYKLIU
PATVIRTINIMO

2019 m. birzelio 28 d. Nr. 1-191
Vilnius

Vadovaudamasi Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007 m. rugpjiicio 22 d. nutarimu Nr.
875 ,D¢l praSymy ir skundy nagrin€jimo ir asmeny aptarnavimo vie$ojo administravimo
subjektuose taisykliy patvirtinimo* patvirtintomis PraSymy ir skundy nagrinéjimo ir asmeny
aptarnavimo vieSojo administravimo subjektuose taisyklémis ir Lietuvos Respublikos Vyriausybés
2015 m. gruodzio 23 d. nutarimu Nr. 1333 ,,D¢l Valstybinés vartotojy teisiy apsaugos tarnybos
nuostaty patvirtinimo** patvirtinty Valstybinés vartotojy teisiy apsaugos tarnybos nuostaty 9.1.7 ir
9.2.6 punktais:

1.Tvirtinu PraSymy ir skundy nagrinéjimo ir asmeny aptarnavimo Valstybinéje
vartotojy teisiy apsaugos tarnyboje taisykles (pridedama).

2.Pripazjstu netekusiu galios Valstybinés vartotojy teisiy apsaugos tarnybos
direktoriaus 2018 m. kovo 16 d. jsakymg Nr. 1-53 ,, D¢l prasSymy ir skundy nagrinéjimo ir asmeny
aptarnavimo Valstybingje vartotojy teisiy apsaugos tarnyboje taisykliy patvirtinimo*.

Direktore Neringa Ulbaité



PATVIRTINTA

Valstybinés vartotojy teisiy apsaugos
tarnybos direktoriaus

2019 m. birzelio 28 d. jsakymu Nr. 1-191

PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMO IR ASMENU APTARNAVIMO
VALSTYBINEJE VARTOTOJU TEISIU APSAUGOS TARNYBOJE TAISYKLES

| SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1. PraSymy ir skundy nagrinéjimo ir asmeny aptarnavimo Valstybiné€je vartotojy teisiy
apsaugos tarnyboje taisyklés (toliau — taisyklés) reglamentuoja fiziniy ir juridiniy asmeny (toliau —
asmenys) praneSimy, praSymy ir skundy (toliau — praSymai) nagrinéjimg ir jy aptarnavimag
Valstybin¢je vartotojy teisiy apsaugos tarnyboje ir jos teritoriniuose padaliniuose (toliau —
Tarnyba).

2. Taisyklés parengtos vadovaujantis Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo
jstatymu, Lietuvos Respublikos teisés gauti informacija i§ valstybés ir savivaldybiy institucijy ir
jstaigy jstatymu, Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007 m. rugpjucio 22 d. nutarimu Nr. 875 ,,Dél
PraSymy ir skundy nagrinéjimo ir asmeny aptarnavimo vieSojo administravimo subjektuose
taisykliy patvirtinimo* patvirtintomis Pra§ymy ir skundy nagriné¢jimo ir asmeny aptarnavimo
vie$ojo administravimo subjektuose taisyklémis ir kitais norminiais teisés aktais.

3. Siy taisykliy nustatyta tvarka taip pat nagrinéjami asmeny kreipimaisi j Tarnyba, kai
iSdéstoma asmens nuostata tam tikru klausimu, praneSama apie Tarnybos veiklos pageréjimg ar
trikumus ir pateikiami pasiilymai, kaip juos iStaisyti, informuojama apie Tarnybos valstybés
tarnautojy ir darbuotojy, dirbanc¢iy pagal darbo sutartis (toliau — darbuotojai), piktnaudziavima ar
neteisétus veiksmus, nesusijusius su konkretaus asmens teiséty interesy ir teisiy pazeidimu,
atkreipiamas démesys ] tam tikrg padétj, kitokie asmeny kreipimaisi j Tarnyba.

4. Pagal Siy taisykliy IV skyriaus nuostatas priimami asmeny skundai ir pranesimai dél
pazeisty jy teisiy ar teiséty interesy, iSsiunciami administracinés procediiros sprendimai.

5. Nagrin¢jant asmeny praSymus ir aptarnaujant asmenis, $iy taisykliy nuostatos taikomos
tiek, kiek ty klausimy nereglamentuoja Lietuvos Respublikos jstatymai ar jy pagrindu priimti Kiti
teises aktai.

6. Siose taisyklése vartojamos savokos:

6.1. Administraciné procediira — Tarnybos atlickami privalomi veiksmai nagrinéjant
asmens skundg apie Tarnybos darbuotojy veiksmais, neveikimu ar administraciniais sprendimais
galimai padaryta asmens, nurodyto skunde, teisiy ir teiséty interesy pazeidimg ir priimant dél to
administracinés procediiros sprendimg.

6.2. Asmuo — fizinis asmuo ar fiziniy asmeny grupé, juridinis asmuo, kitas subjektas,
neturintis juridinio asmens teisiy (komisija, visuotinis nariy susirinkimas, nuolatinis pasitarimas).

6.3. Asmeny aptarnavimas — veikla, apimanti asmeny aptarnavima atvykus j Tarnyba,
aptarnavimg telefonu, praSymy, gauty tiesiai i§ asmeny ar atsiysty pastu, jskaitant ir elektroninj
biida (elektroniniu pastu ar kitomis elektroninémis priemonémis) nagrin¢jima, priimty sprendimy
iforminimg ir perdavimg asmenims.

6.4. Atsakymas — atsizvelgiant | praSymo turinj, zodziu, raStu ar elektroniniu budu
asmeniui teisés akty nustatyta tvarka suteikta administraciné paslauga, pateikta informacija, jteikta
prasomo administracinio akto kopija, nuorasSas ar iSraSas, iSdéstyta Tarnybos nuomone¢ apie asmens
kritika, pasiiilymus ar pageidavimus.

6.5. Elektroniniai rySiai — Tarnybos pasirinktos ir jos viesajai komunikacijai arba asmeny

aptarnavimui naudojamos informacinés technologijos.
Papildyta papunkciu:
Nr. 1-71, 2023-03-31, paskelbta TAR 2023-03-31, i. k. 2023-05987


https://www.e-tar.lt/portal/legalAct.html?documentId=2f52b7a0cf8a11ed9978886e85107ab2

6.6. Elektroninis pasiteiravimas — | Tarnybos elektroninj pasta tarnyba@vvtat.lt,
konsultacijos@vvtat.It, per Vartotojy teisiy informacin¢ sistema (toliau — VTIS), per Elektroninio
ginCy sprendimo platforma (toliau — EGS), per socialinio tinklo Facebook paskyra, ir per Lietuvos
Respublikos Vyriausybés interneto portala https://epilietis.lrv.lt/ asmens pateiktas nepasirasytas
kreipimasis, siekiant gauti individualig konsultacija ir nereikalaujantis inicijuoti administracinés
procediiros.

Papunkcio pakeitimai.
Nr. 1-71, 2023-03-31, paskelbta TAR 2023-03-31, i. k. 2023-05987

6.7. Konsultacija —darbuotojo paaiSkinimas, nuomoné dél Tarnybos kompetencijai
priskirty asmens klausimy.

Papunkcio numeracijos pakeitimas:
Nr. 1-71, 2023-03-31, paskelbta TAR 2023-03-31, i. k. 2023-05987

6.8. Konsultuojantis asmuo — Tarnybos darbuotojas, teikiantis individualias Zodines ir

raSytines bei vieSas konsultacijas savo kompetencijos ribose.

Papunkcio numeracijos pakeitimas:
Nr. 1-71, 2023-03-31, paskelbta TAR 2023-03-31, i. k. 2023-05987

6.9. PraneSimas — asmens rastu ar elektroniniu biidu pateiktas kreipimasis j Tarnyba,
kuriame nurodoma, kad yra pazeistos kito asmens teisés ar teiséti interesai, ir praSoma juos apginti.

Papunkcio numeracijos pakeitimas:
Nr. 1-71, 2023-03-31, paskelbta TAR 2023-03-31, i. k. 2023-05987

6.10. PraSymas — asmens kreipimasis rastu, elektroniniu biidu ar Zodziu j darbuotoja,
nesusijes su asmens teisiy ir teiséty interesy pazeidimu, praSant suteikti administracing paslauga,
priimti administracinj sprendima, iSduoti dokumentg, patvirtinantj juridinj fakta, ar atlikti kitus
administracinius veiksmus; iSdéstant asmens norg, pageidavimg, nuostata tam tikru klausimu;
praneSant apie Tarnybos veiklos trikumus, darbuotojy piktnaudziavimag ar neteisétus veiksmus,
kurie susije su valstybés ar daugelio zmoniy, o ne konkretaus asmens, interesy ir teisiy pazeidimu;
teikiant pasiiilymus ka nors pagerinti vieSojo administravimo, vieSyjy paslaugy teikimo ar kitose
srityse; atkreipiant démesj j tam tikra padétj ir sitlant ka nors patobulinti, pakeisti, nuveikti ar
susilaikyti nuo veiklos.

Papunkcio numeracijos pakeitimas:
Nr. 1-71, 2023-03-31, paskelbta TAR 2023-03-31, i. k. 2023-05987

6.11. Skundas — asmens raSytinis kreipimasis j Tarnybg, kuriame nurodoma, kad yra

paZeistos jo ar kito asmens teisés ar teiséti interesai, ir praSoma juos apginti.

Papunkcio numeracijos pakeitimas:
Nr. 1-71, 2023-03-31, paskelbta TAR 2023-03-31, i. k. 2023-05987

6.12. Kitos taisyklése vartojamos savokos atitinka Lietuvos Respublikos vieSojo

administravimo jstatyme vartojamas sgvokas.

Papunkcio numeracijos pakeitimas:
Nr. 1-71, 2023-03-31, paskelbta TAR 2023-03-31, i. k. 2023-05987

7. Darbuotojai, aptarnaudami asmenis ir nagrinédami asmeny praSymus privalo vadovautis
pagarbos zmogui, teisingumo, saZiningumo ir protingumo principais, taip pat Lietuvos Respublikos
vieSojo administravimo jstatyme jtvirtintais jstatymo virSenybés, objektyvumo, proporcingumo,
nepiktnaudziavimo valdzia, tarnybinés pagalbos, efektyvumo, subsidiarumo, ,,vieno langelio®,
lygiateisiSkumo, skaidrumo, atsakomybés uZz priimtus sprendimus, naujoviy ir atvirumo
permainoms, i§samumo principais, o teikdami asmenims dokumentus — Lietuvos Respublikos teisés
gauti informacijg i§ valstybés ir savivaldybiy institucijy ir jstaigy jstatyme nustatytais dokumenty


https://www.e-tar.lt/portal/legalAct.html?documentId=2f52b7a0cf8a11ed9978886e85107ab2
https://www.e-tar.lt/portal/legalAct.html?documentId=2f52b7a0cf8a11ed9978886e85107ab2
https://www.e-tar.lt/portal/legalAct.html?documentId=2f52b7a0cf8a11ed9978886e85107ab2
https://www.e-tar.lt/portal/legalAct.html?documentId=2f52b7a0cf8a11ed9978886e85107ab2
https://www.e-tar.lt/portal/legalAct.html?documentId=2f52b7a0cf8a11ed9978886e85107ab2
https://www.e-tar.lt/portal/legalAct.html?documentId=2f52b7a0cf8a11ed9978886e85107ab2
https://www.e-tar.lt/portal/legalAct.html?documentId=2f52b7a0cf8a11ed9978886e85107ab2
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iSsamumo, tikslumo, teisétumo, objektyvumo, pagalbos, dokumenty prieinamumo ir abipusio
naudojimo principais.

8. Draudziama atsisakyti aptarnauti asmenis ar nagrinéti asmeny praSymus motyvuojant
tuo, kad néra Sias funkcijas atliekan¢io darbuotojo. Struktiiriniy padaliniy vadovai uztikrina, kad
darbuotojy atostogy, ligos, komandiruoCiy, seminary metu ir kitais nebuvimo Tarnyboje atvejais
asmeny aptarnavimas ir praSymy nagrinéjimas buty pavestas kitiems darbuotojams, turintiems
tokius pacius jgaliojimus.

9. Darbuotojas nusisalina pats arba turi buti nusalintas Tarnybos direktoriaus ar jo jgalioto
asmens sprendimu nuo dalyvavimo administracinéje proceduroje, jeigu atsiranda Lietuvos
Respublikos viesojo administravimo jstatymo 24 straipsnio 1 dalyje nurodytos aplinkybés. Gaves
pavedima nagrinéti asmens prasyma, darbuotojas, atsiradus minétoms aplinkybéms, pats turi rastu
pranesti Tarnybos direktoriui apie galimg vieSyjy ir privaciyjy interesy konfliktg ir jo priezastis.
Sprendimg dél Tarnybos direktoriaus nusiSalinimo nuo prasymo nagrinéjimo priima jis pats arba
Lietuvos Respublikos teisingumo ministras.

Punkto pakeitimai:
Nr. 1-127, 2021-05-21, paskelbta TAR 2021-05-21, i. k. 2021-11317

10. Asmenims matomoje vietoje prie jéjimy j Tarnybos patalpas, taip pat Tarnybos
interneto svetainés www.vvtat.lt skiltyje ,,Konsultavimas* skelbiama asmeny praSymy pri€émimo ir
asmeny aptarnavimo vieta ir laikas, darbuotojy, atsakingy uz asmeny aptarnavimg, pareigos, vardas
ir pavard¢, kontaktiniai duomenys, konsultavimo sritys, informacija apie galimybe anonimiSkai
pareikSti nuomong¢ dél praSymy nagrin€jimo ir asmeny aptarnavimo Tarnyboje kokybés, kita
reikiama informacija.

11. Draudziama Tarnybos patalpose slaptai filmuoti, fotografuoti, daryti garso ar vaizdo
jraSus. ViesSai filmuoti, fotografuoti, daryti garso ar vaizdo jrasus galima tik turint Tarnybos
direktoriaus ar jo jgalioto asmens leidima.

I1 SKYRIUS
ASMENU PRASYMU PATEIKIMAS

12. Asmeny praSymai gali biiti pateikiami zodziu (telefonu ar tiesiogiai asmeniui ar jo
atstovui atvykus j Tarnybg), ir rastu (tiesiogiai asmeniui ar jo atstovui atvykus j Tarnybg, atsiuntus
praSyma pastu arba pateikus elektroniniais rysiais).

13. Asmens prasymas, pateiktas Zodziu, gali buti iSdéstomas Tarnybos darbuotojui,
atsakingam uz asmeny aptarnavimg, ar kito padalinio atstovui, turiniam jgaliojimus spresti
asmenims riipimus klausimus elektroniniais rysiais arba aptarnauti asmenis.

14. Asmeny praSymai, pateikti Zodziu, i kuriuos galima atsakyti arba kuriais galima
i8spresti asmeniui ripimus klausimus i§ karto arba ne véliau kaip artimiausig institucijos darbo
dieng, nepazeidziant asmeny ar Tarnybos interesy registruojami Tarnybos dokumenty valdymo
sistemoje. | tokius praSymus turi biiti atsakoma tg pacig darbo dieng. Jeigu | ZodZiu pateikta asmens
praSymg negalima atsakyti ta pacia darbo dieng, asmeniui turi biiti sudaroma galimybé iSdéstyti
praSymg raStu. Tarnyboje jdiegus skambuciy valdymo sistemg ,,Kiwi“ asmeny prasymai telefonu

dokumenty valdymo sistemoje neregistruojami.
Punkto pakeitimai:
Nr. 1-15, 2024-01-16, paskelbta TAR 2024-04-02, i. k. 2024-06120

15. Jeigu praSyma zodziu teikiancio asmens elgesys yra neadekvatus arba turi akivaizdziy
nusikaltimo, baudziamojo nusizengimo ar administraciniy teisés pazeidimy pozymiy, arba asmens
prasymas grindZiamas akivaizdziai tikroveés neatitinkanciais faktais, arba bendraujant su asmeniu
nepavyksta iSsiaiskinti praSymo turinio, darbuotojas turi teis¢ tokio asmens neaptarnauti ir privalo
nedelsdamas pranesti apie $io asmens elgesj tiesioginiam vadovui. Tiesioginio vadovo sprendimu
apie asmeny elgesj, turintj nusikaltimo, baudziamojo nusiZzengimo ar administracinio teisés
pazeidimo poZymiy, gali biiti praneSama kompetentingoms institucijoms.


https://www.e-tar.lt/portal/legalAct.html?documentId=c3c637d0ba1111eb8c24980b2b0e0fef
https://www.e-tar.lt/portal/legalAct.html?documentId=b0125710d22c11eead77e967e3995264
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16. Asmens pageidavimu asmens priémimas Tarnyboje ir tiesioginis praSymo iSdéstymas
gali biiti derinamas i§ anksto zodziu ir rastu Taisykliy 12 punkte nurodytais biidais.

17. Asmeny praSymai Zzodziu gali biti pateikiami prasyma teikianCiajam ir jj
aptarnaujan¢iam darbuotojui suprantama kalba. Jeigu asmuo nemoka valstybinés kalbos, o
Tarnyboje néra darbuotojo, suprantancio kalba, kuria asmuo kreipiasi, arba kai dél sensorinio ar
kalbos sutrikimo asmuo negali suprantamai reiks§ti minciy, jam kreipiantis Zodziu j Tarnyba turi
dalyvauti asmuo, gebantis iSversti praSyma ] valstybing kalbg (vertéjas). Vertéjg pakvieCia asmuo,
kuris kreipiasi j Tarnyba, savo iniciatyva, jeigu Tarnyba nenustato kitaip.

18. Asmeny prasSymai turi biiti parasyti valstybine kalba arba turéti vertimg j valstybine
kalba, paraSyti jskaitomai, suprantamai ir taip, kad jy turinys ar forma nepazeisty etiketo ir geros
moralés normy, pasirasyti. Tarnybai pateikiami asmeny praSymai pastu, elektroniniu pastu ar per
VTIS siun¢iami dokumentai gali buti priimami ir angly kalba (pridedami dokumentai turi biiti
paraSyti valstybine kalba arba turéti jstatymy nustatyta tvarka patvirtintg vertima j valstybing kalbg).
Punkto pakeitimai:

Nr. 1-127, 2021-05-21, paskelbta TAR 2021-05-21, i. k. 2021-11317
Nr. 1-15, 2024-01-16, paskelbta TAR 2024-04-02, i. k. 2024-06120

19. Asmeny prasymuose rastu turi biti nurodytas asmens vardas ir pavardé arba
pavadinimas ir adresas arba kiti kontaktiniai duomenys, pagal kuriuos asmuo pageidauja gauti
atsakyma.

20. Tarnybos Europos vartotojy centrui praSymai gali biiti teikiami lietuviy ir angly

kalbomis.
Punkto pakeitimai:
Nr. 1-127, 2021-05-21, paskelbta TAR 2021-05-21, i. k. 2021-11317

21. Kitomis nei Taisykliy 18 punkte nurodytomis kalbomis rastu pateikti asmeny praSymai,
Tarnyboje gali biiti priimami, kai vadovaudamasi tarptautinés teisés aktais j Tarnybg rastu kreipiasi
uzsienio valstybés institucija ar tarptautiné organizacija.

Punkto pakeitimai:
Nr. 1-127, 2021-05-21, paskelbta TAR 2021-05-21, i. k. 2021-11317

22. Atstovaujamo asmens vardu j Tarnyba kreipdamasis asmens atstovas savo praSyme turi
nurodyti savo varda ir pavarde arba pavadinimg, adresg arba kitus kontaktinius duomenis, pagal
kuriuos pageidauja gauti atsakyma, taip pat atstovaujamo asmens vardg ir pavarde (jeigu
kreipiamasi fizinio asmens vardu) arba pavadinimg, (jeigu kreipiamasi juridinio asmens vardu) ir
pateikti atstovavimg patvirtinant] dokumenta ar jo kopija.

23. Kai praSymg Tarnybai pateikia asmens atstovas, kurio atstovavima patvirtinantis
dokumentas iSduotas uzsienyje, Sis dokumentas turi biiti patvirtintas vadovaujantis Dokumenty
legalizavimo ir tvirtinimo pazyma (Apostille) tvarkos aprasu, patvirtintu Lietuvos Respublikos
Vyriausybés 2006 m. spalio 30 d. nutarimu Nr. 1079 ,,D¢l Dokumenty legalizavimo ir tvirtinimo
pazyma (Apostille) tvarkos apraSo patvirtinimo*.

24. Asmuo, pateikes asmens tapatybe patvirtinant] dokumentg ar Lietuvos Respublikos
teisés akty nustatyta tvarka kitaip patvirtings asmens tapatybe, turi teis¢ gauti informacija apie save,
i8skyrus Lietuvos Respublikos jstatymy nustatytus atvejus, kai tokia informacija neteikiama. Kai
prasyma pateikti informacija apie jj asmuo siuncia paStu ar per pasiuntinj, prie jo turi biiti pridéta
notaro ar kita Lietuvos Respublikos teisés akty nustatyta tvarka patvirtinta asmens tapatybe
patvirtinan¢io dokumento kopija. Kai dél informacijos apie asmenj kreipiasi jo atstovas, jis pateikia
atstovavima patvirtinantj dokumenta ar jo kopija.

25. Asmeny prasymai, pateikti elektroniniu biidu, bet nepasirasyti elektroniniu paraSu,
prilyginami elektroniniams pasiteiravimams, j kuriuos atsakoma elektroniniu pastu. Asmeny
prasymai, pateikti elektroniniu biidu ir pasiraSyti elektroniniu parasu, prilyginami praSymui rastu.
Elektroniniu biidu pateiktas asmens prasymas sudaromas taip, kad praSyma gavusi Tarnyba galety:

25.1. atpaZinti elektroninio dokumento formata;


https://www.e-tar.lt/portal/legalAct.html?documentId=c3c637d0ba1111eb8c24980b2b0e0fef
https://www.e-tar.lt/portal/legalAct.html?documentId=b0125710d22c11eead77e967e3995264
https://www.e-tar.lt/portal/legalAct.html?documentId=c3c637d0ba1111eb8c24980b2b0e0fef
https://www.e-tar.lt/portal/legalAct.html?documentId=c3c637d0ba1111eb8c24980b2b0e0fef
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25.2. atverti ir apdoroti ji elektroniniy dokumenty valdymo sistemos ar kitomis Tarnybos
naudojamomis informaciniy technologijy priemonémis;

25.3. atpazinti praSymo turinj;

25.4. identifikuoti elektroninj parasa ir praSyma pateikusj asmenj.

26. Elektroniniai pasiteiravimai, j kuriuos, nepazeidziant asmens, kuris kreipiasi, kity
asmeny ar Tarnybos interesy, galima atsakyti ta pacig darbo dieng, registruojami Tarnybos
dokumenty valdymo sistemoje.

27. Asmuo, prasyma teikiantis Tarnybai elektroniniais rySiais, turi jj iSsiysti oficialiu
Tarnybos elektroninio pasto adresu tarnyba@vvtat.lt, pateikti per VTIS, ar per EGS.

28. Darbuotojas, jam Tarnybos suteiktu elektroninio pasto adresu gaves asmens praSyma,
turi per 1 darbo dieng persiysti jj oficialiu Tarnybos elektroninio pasto adresu tarnyba@vvtat.It.

111 SKYRIUS
PRASYMU PRIEMIMAS IR NAGRINEJIMAS

29. Asmeny praSymai, pateikti tiesiogiai, atsiysti pastu, per pasiuntinj, registruojami
dokumenty valdymo sistemoje, vadovaujantis Dokumenty tvarkymo ir apskaitos taisykliy,
patvirtinty Lietuvos vyriausiojo archyvaro 2011 m. liepos 4 d. jsakymu Nr. V-118 ,,D¢l Dokumenty
tvarkymo ir apskaitos taisykliy patvirtinimo* reikalavimais.

Punkto pakeitimai:
Nr. 1-15, 2024-01-16, paskelbta TAR 2024-04-02, i. k. 2024-06120

30. Priémus prasymg, asmens pageidavimu praSymo priémimo metu jteikiama, o jeigu
praSymas gautas pastu arba elektroniniais rySiais, asmens pageidavimu per 3 darbo dienas nuo
praSymo gavimo Tarnyboje asmens nurodytu adresu arba elektroninio pasto adresu iSsiunciama
Taisykliy priede nustatytos formos pazyma apie priimtus dokumentus.

31. Elektroniniu badu gauti ir elektroniniu parasSu pasiraSyti asmeny praSymai
registruojami Tarnyboje pagal Elektroniniy dokumenty valdymo taisykles, patvirtintas Lietuvos
vyriausiojo archyvaro 2011 m. gruodzio 29 d. jsakymu Nr. V-158.

32. Asmeny elektroniniai pasiteiravimai persiunciami Tarnybos darbuotojams pagal
kompetencijg. Atsakymo rengéjas elektronin] pasiteiravimg kartu su atsakymu uZzregistruoja
dokumenty valdymo sistemoje. Atsakymas j pasiteiravimg teikiamas tokiu pat biidu arba jkeliamas }
tg pacig sistema, kurioje buvo gautas elektroninis pasiteiravimas.

33. | asmeny elektroninius pasiteiravimus, kurie nereikalauja detalios situacijos analizés,
papildomo tyrimo ar papildomai surinkti duomenis, atsakoma ne véliau kaip per 5 darbo dienas nuo
elektroninio pasiteiravimo gavimo. Jei per 5 darbo dieny laikotarpj i$ to paties asmens elektroniniu
paStu gaunami keli to paties turinio pasiteiravimai, jam atsakoma vieng karta nurodant, kad
konsultacija teikiama j visus jo pateiktus pasiteiravimus. Siuo atveju konsultacijos suteikimui ir jos
iSsiuntimui taikomas 5 darbo dieny terminas. Siekiant uZtikrinti vienoda konsultavima,
konsultacijas teikiantys Tarnybos darbuotojai naudojasi dokumenty valdymo sistema ,,DBSIS* ir
Tarnybos interneto svetaingje skelbiama informacija, kuri yra atnaujinama nuolat, bet ne re¢iau kaip

kartg per ketvirtj.

Punkto pakeitimai:

Nr. 1-127, 2021-05-21, paskelbta TAR 2021-05-21, i. k. 2021-11317
Nr. 1-71, 2023-03-31, paskelbta TAR 2023-03-31, i. k. 2023-05987
Nr. 1-15, 2024-01-16, paskelbta TAR 2024-04-02, i. k. 2024-06120

34. Asmeny prasymai nagrin¢jami pagal Tarnybos kompetencija. Jeigu Tarnyba nejgaliota
spresti prasyme iSdéstyty klausimy, ji ne véliau kaip per 5 darbo dienas nuo prasymo gavimo
persiun¢ia praSymg kompetentingai institucijai (pasilikdama prasymo kopijg) ir apie tai praneSa
asmeniui, paaiSkindama jo praSymo persiuntimo priezastis. Jeigu néra kito vieSojo administravimo
subjekto, kuriam galéty perduoti praSyma nagrinéti pagal kompetencija, Tarnyba ne veliau kaip per


https://www.e-tar.lt/portal/legalAct.html?documentId=b0125710d22c11eead77e967e3995264
https://www.e-tar.lt/portal/legalAct.html?documentId=c3c637d0ba1111eb8c24980b2b0e0fef
https://www.e-tar.lt/portal/legalAct.html?documentId=2f52b7a0cf8a11ed9978886e85107ab2
https://www.e-tar.lt/portal/legalAct.html?documentId=b0125710d22c11eead77e967e3995264

6

5 darbo dienas nuo praS§ymo gavimo dienos apie tai pranesa asmeniui, paaiSkindama jo praSymo
nenagrinéjimo priezastis.

35. Asmeny prasymai, kurivose yra informacijos, susijusios su ypatingais asmens
duomenimis (rasine ar etnine kilme, politiniais, religiniais, filosofiniais ar Kkitais jsitikinimais,
naryste profesinése sgjungose, sveikata, lytiniu gyvenimu, asmens teistumu), persiun¢iami nagrinéti
kitoms institucijoms tik gavus asmens raSytinj sutikima, iSskyrus atvejus, Kai institucija, kuriai
persiun¢iamas asmens praSymas, pagal kompetencija yra jgaliota tvarkyti to asmens ypatingus
duomenis. Tarnyba per 5 darbo dienas nuo praSymo gavimo kreipiasi | asmenj prasydama per
nustatyta terming pateikti rasytinj sutikimg. Jeigu per §j terming rasytinis sutikimas negaunamas,
praSymas grazinamas asmeniui ir nurodoma grazinimo priezastis. Jeigu dalis prasyme keliamy
klausimy susije su Tarnybos kompetencija, negavus asmens raSytinio sutikimo dél praSymo
persiuntimo, praymas nagrin¢jimas ta dalimi, kiek tai susije su Tarnybos kompetencija. Siy
taisykliy 35 punkte nustatytas 5 darbo dieny praSymo persiuntimo terminas skai¢iuojamas nuo
asmens raSytinio sutikimo persiysti praSyma gavimo Tarnyboje.

36. Asmens praSyma, adresuotg kelioms institucijoms ir priklausant] keliy institucijy
kompetencijai, nagrinéja kiekviena praS§yma ar skundg gavusi institucija pagal savo kompetencijg ir
asmeniui ] ji atsako, pridédama atsakymo kopijas kitoms prasymg ar skundg nagrinéjusioms
institucijoms. Jei institucijai yra adresuota praSsymo ar skundo kopija ir tai praSyme ar skunde yra
aiSkiai nurodyta, institucija ji uzregistruoja, jvertina praSymo ar skundo turinj, supazindina su juo
institucijos vadova ar jo jgaliota asmenj, taCiau paties praSymo ar skundo nenagringja ir ] ji
neatsako, jei institucijos vadovas ar jo jgaliotas asmuo nenusprendzia kitaip.

Punkto pakeitimai:
Nr. 1-71, 2023-03-31, paskelbta TAR 2023-03-31, i. k. 2023-05987

37. Tais atvejais, kai Tarnybos kompetencijai priklauso tik dalis praSyme iSdéstyty
klausimy, prasymas, Tarnybos kompetencijai nepriskirty klausimy dalyje, per 5 darbo dienas nuo
praSymo gavimo persiun¢iamas nagrinéti kitoms kompetentingoms institucijoms, apie tai praneSant
pareiSkéjui bei nurodant, kurie praSyme iSdéstyti klausimai bus nagrinéjami pagal Tarnybos
kompetencija. Jei néra institucijos, kuri pagal kompetencijg galéty nagrinéti praSyme iSdéstytus
klausimus, nejeinanc¢ius j Tarnybos kompetencija, jie palickami nenagrinéti apie tai praneSant
pareiSkéjui.

38. Prasymas, su kuriuo tas pats asmuo kreipiasi ] Tarnybg tuo paciu klausimu, kurj
Tarnyba jau iSnagrinéjo ir pateiké¢ atsakymg, arba jeigu paaiskéja, kad tuo paciu klausimu
sprendimg yra priémes teismas, pakartotinai nenagriné¢jamas, jeigu nenurodomos naujos aplinkybés,
sudaranCios praSymo pagrindg, ar nepateikiami papildomi argumentai, leidZiantys abejoti
ankstesnio atsakymo pagrjstumu. Kai pakartotinis praSymas nenagrinéjamas, Tarnyba per 5 darbo
dienas nuo pakartotinio praSymo gavimo Tarnyboje praneSa asmeniui nenagrinéjimo priezastis ir,
kai atsakymas gali biiti skundZiamas, nurodo $io sprendimo apskundimo tvarka.

39. Jeigu asmens prasymo ir (ar) prie jo pridedamy dokumenty turinyje yra nusikaltimo,
baudZziamojo nusiZzengimo ar administracinio teisés pazeidimo pozymiy, Tarnyba per 5 darbo dienas
nuo §io praSymo gavimo persiuncia tokio prasymo kopija ir prie jo pridedamy dokumenty kopijas
institucijoms, kompetentingoms tirti Siuos teisés pazeidimus (toliau — kompetentinga institucija).
Tarnyba tokj praSyma nagrin¢ja pagal kompetencija, laikydamasi Taisykliy 40 punkte nustatyto
termino. Tais atvejais, kai tolesniam prasymo nagrinéjimui biitinas kompetentingos institucijos
atsakymas, praSymo nagrinéjimas Tarnybos direktoriaus sprendimu gali biiti sustabdytas iki
atsisakymo pradeti ikiteisminj tyrimg ar administracinio teisés pazeidimo bylos teiseng arba iki bus
baigta baudziamoji byla ar administracinio teisés paZeidimo bylos teisena. Jeigu atsisakoma pradeéti
ikiteisminj tyrimg ar administraciniy nusizengimy teiseng, administraciné procediira atnaujinama ir
atnaujinami jai nustatyti terminai. Apie tokio praSymo nagrin¢jimo sustabdyma ir atnaujinimg
Tarnyba per 3 darbo dienas rastu pranesa asmeniui.

40. Asmeny praSymai, i§skyrus asmeny praSymus, i kuriuos galima atsakyti tg pacig darbo
dieng, turi biiti iSnagrin¢jami per 20 darbo dieny nuo praSymo gavimo Tarnyboje. Jei per 20 darbo
dieny laikotarpj i§ to paties asmens gaunami kiti su tuo paciu praSymu susij¢ paklausimai, jam


https://www.e-tar.lt/portal/legalAct.html?documentId=2f52b7a0cf8a11ed9978886e85107ab2

7

atsakoma vieng kartg, nurodant, kad atsakymas teikiamas j pra§yma bei visus su pra§ymu susijusius
jo pateiktus paklausimus. Siuo atveju atsakymo pateikimui taikomas 20 darbo dieny terminas
skai¢iuojant nuo asmens pirmojo praSymo gavimo Tarnyboje dienos.

Punkto pakeitimai:

Nr. 1-127, 2021-05-21, paskelbta TAR 2021-05-21, i. k. 2021-11317

40%. Jei per 20 darbo dieny laikotarpj i§ to paties asmens gaunamas pakeistas ankstesnio
prasymo pagrindas, dalykas arba reikalavimas, praSymo nagriné¢jimo terminas skaiiuojamas i$
naujo. Siuo atveju atsakymo pateikimui taikomas 20 darbo dieny terminas skai¢iuojant nuo asmens
informacijos Tarnybai apie pakeistag praSymo pagrinda, dalyka arba reikalavima pateikimo dienos.
Asmuo nedelsiant, bet ne véliau kaip per 3 darbo dienas rastu informuojamas apie praSymo
nagrin€jimo termino skaiciavimo pasikeitimg bei terming, per kurj praSymas turi buti iSnagrinétas.
Papildyta punktu:

Nr. 1-127, 2021-05-21, paskelbta TAR 2021-05-21, i. k. 2021-11317

41. Jeigu praSymo arba skundo nagrinéjimas susij¢s su komisijos sudarymu, posédzio
suSaukimu ar kitomis organizacinémis priemonémis, dél kuriy atsakymo pateikimas asmeniui gali
uzsitesti ilgiau kaip 20 darbo dieny, Tarnybos direktorius ar jo jgaliotas asmuo turi teis¢ praSymo
nagrin¢jimo terming pratesti iki 10 darbo dieny, o skundo nagrinéjimo terming pratesti iki 20 darbo
dieny. Per 2 darbo dienas nuo Tarnybos direktoriaus ar jo jgalioto asmens sprendimo pratesti
praSymo arba skundo nagrin¢jimo terming pri€mimo dienos, Tarnyba iSsiun¢ia asmeniui pranesima
raStu (arba elektroniniu pastu, jeigu prasymas pateiktas elektroniniu biidu) ir nurodo prasymo arba
skundo nagrinéjimo pratgsimo prieZastis.

42. Jeigu asmens prasymui iSnagrinéti batina papildoma informacija, kurig privalo pateikti
praSyma atsiuntgs asmuo, ir Tarnyba tokiy duomeny pati gauti negali, per 5 darbo dienas nuo
praSymo gavimo ji kreipiasi j asmenj rastu, praSydama pateikti papildoma informacija, ir pranesa,
kad praSymo nagrinéjimas stabdomas, iki bus pateikta papildoma informacija. Kai per Tarnybos
nustatytg terming, kuris negali biiti trumpesnis kaip 5 darbo dienos, papildoma informacija
negaunama, praSymas nenagriné¢jamas, per 3 darbo dienas nuo Tarnybos nustatyto termino sué¢jimo
dienos dokumenty originalai grgzinami asmeniui ir nurodoma grazinimo priezastis. Tarnyba
pasilieka praSymo ir gauty dokumenty kopijas.

43. Jeigu asmens praSymas nebuvo nagrin¢jamas dél to, kad triiko bitinos papildomos
informacijos, reikalingos praSymui iSnagrinéti, asmeniui dar kartg pateikus praSymag su biitina
papildoma informacija, toks prasymas nelaikomas teikiamu pakartotinai.

44, Jeigu Tarnyba, uzregistravusi asmens praSymg, nustato, kad jis grindZiamas
akivaizdziai tikrovés neatitinkanciais faktais, praSymo turinys yra jzeidziantis, neatitinkantis
moralés normy, grasinantis, kurstantis tauting, rasing, religing ar socialing nesantaika, nekonkretus
ar nesuprantamas ir dél to Tarnyba negali tokio praSymo iSnagrinéti, praSymo nagrinéjimas
Tarnybos direktoriaus ar jo jgalioto asmens sprendimu nutraukiamas. Apie tokio prasymo
nagrin¢jimo nutraukimg Tarnyba per 5 darbo dienas nuo praSymo gavimo Tarnyboje pranesa
asmeniui.

45. Asmeny praSymai, pateikti nesilaikant $iy taisykliy 18.1. ir 18.2. punktuose nustatyto
reikalavimo, per 5 darbo dienas nuo pra§ymo gavimo Tarnyboje grazinami asmeniui, nurodant
grazinimo prieZastis. Tarnyba pasilieka praSymo ir gauty dokumenty kopijas.

46. PraSymai, pateikti nesilaikant $iy taisykliy 18.3. punkte nustatyty reikalavimy,
nenagrinéjami, jeigu Tarnybos direktorius ar jo jgaliotas asmuo nenusprendZia kitaip.

47. Asmeny praSymai, pateikti rastu nesilaikant Siy taisykliy 25.1, 25.2 ir 25.3 punktuose
nustatyty reikalavimy, nenagrin¢jami. Per 5 darbo dienas nuo pra§ymo gavimo Tarnyboje asmeniui
i§siun¢iama informacija apie praSymo nenagrinéjimo priezastis. Jeigu praSyme nenurodytas adresas,
kuriuo asmuo pageidauja gauti atsakymg, informacija apie praSymo nenagrin€jimo priezastis
teikiama pagal kitus praSyme nurodytus asmens kontaktinius duomenis, iSskyrus atvejus, kai
prasyme jokiy kity asmens kontaktiniy duomeny nenurodyta.
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48. Asmeny praSymai, pateikti elektroniniu budu nesilaikant Siy taisykliy 25.4 punkte
nustatyto reikalavimo, nenagrinéjami, jeigu Tarnybos direktorius ar jo jgaliotas asmuo
nenusprendzia kitaip. Nustatyto reikalavimo neatitinkantys prasymai per 2 darbo dienas nuo
prasymo gavimo Tarnyboje grazinami asmeniui ir nurodoma grazinimo priezastis.

49. Nagrinéjant asmeny praSymus teisés akty nustatyta tvarka turi biiti uztikrinta asmens
duomeny ir kitos pagal jstatymus saugomos informacijos apsauga.

IV SKYRIUS
ASMENU APTARNAVIMAS TAIKANT ,,VIENO LANGELIO*‘¢ PRINCIPA

50. Asmeny prasymy nagriné¢jimas taikant ,,vieno langelio principg reiskia, kad prasymai
priimami ir atsakymai j juos pateikiami vienoje darbo vietoje ir sprendimui priimti reikalingg
informacijg 1§ Tarnybos struktiiriniy padaliniy, prireikus — ir i§ kity institucijy gauna pati praSyma
nagrinéjanti Tarnyba, nejpareigodama to atlikti asmens, kuris kreipiasi.

51. Atvykusius ] Tarnybg asmenis aptarnauja Tarnybos darbuotojai, atsakingi uz asmeny
priémimg jiems atvykus | Tarnybg bei aptarnavimg telefonu ir elektroniniais rysiais.

52. Asmeny priémimo Tarnyboje darbo laikas: pirmadieniais—ketvirtadieniais — 8.00-17.00
val., penktadieniais — 8.00-15.45 val. Asmenys asmeniSkai pateikti praSymus gali visg Tarnybos
darbo dienos laika, taip pat ir piety pertraukos metu. Asmeny, kurie pageidauja pateikti praSyma ne
Tarnybos darbo valandomis, privalo uzsiregistruoti priemimui. Tokiy asmeny prasSymai gali buti
priitmami nuo 7.00 val.. Informacija, kaip asmenys gali uzsiregistruoti j priemimg bei Tarnybos
darbo laikas, vieSai skelbiamas Tarnybos interneto svetainéje.

Punkto pakeitimai:
Nr. 1-127, 2021-05-21, paskelbta TAR 2021-05-21, i. k. 2021-11317

Nr. 1-71, 2023-03-31, paskelbta TAR 2023-03-31, i. k. 2023-05987
Nr. 1-15, 2024-01-16, paskelbta TAR 2024-04-02, i. k. 2024-06120

53. Tarnybos direktorius priima asmenis i$ anksto suderintu laiku.

54. Uz asmeny priémimga atsakingi Tarnybos darbuotojai ] Tarnybg atvykusius asmenis,
jeigu reikalinga iSsamesné konsultacija, gali nukreipti j kitus Tarnybos struktiirinius padalinius.

55. Darbuotojas, atsakingas uz asmeny priémima:

55.1. priima asmeny praSymus, nustato kokia jy esmé, ar institucija pagal kompetencija
gali spresti praSyme iSdéstytus klausimus, kokios informacijos reikia sprendimams priimti,
patikrina, ar visa reikalinga informacija ar dokumentai, kuriuos privalo pateikti asmuo pagal
galiojancCius teisés aktus, kuris kreipiasi, yra pateikti, numato, kokig informacijg Tarnyba gali gauti
1§ savo administracijos padaliniy ir kity institucijy, ir papraSo asmenj, kuris kreipiasi, pateikti
informacija ir dokumentus, kuriy Tarnyba pati negali gauti arba kuriuos pagal galiojancius teisés
aktus privalo pateikti Sis asmuo, bet jy nepateikia. IS asmeny atminties raktai/laikmenos (USB)
nepriimami.

Papunkcio pakeitimai.
Nr. 1-15, 2024-01-16, paskelbta TAR 2024-04-02, i. k. 2024-06120

55.2. priima ir dokumenty valdymo sistemoje registruoja asmeny, atvykusiy j Tarnyba,
zodinius praSymus;

55.3. suteikia informacija apie klausimo sprendimo procediirg ir, esant reikalui, padeda
suraSyti vartotojo prasyma pagal Tarnybos direktoriaus patvirtinta forma;

55.4. perduoda gautus prasymus registruoti Vidaus administravimo skyriui;

55.5. asmens pageidavimu informuoja apie praSyma nagrinéjantj darbuotoja;

55.6. Neteko galios nuo 2023-04-01

Papunkcio naikinimas:
Nr. 1-71, 2023-03-31, paskelbta TAR 2023-03-31, i. k. 2023-05987

55.7. Neteko galios nuo 2023-04-01
Papunkcio naikinimas:
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Nr. 1-71, 2023-03-31, paskelbta TAR 2023-03-31, i. k. 2023-05987

55.8. konsultuoja, informuoja asmenj pagal Tarnybos direktoriaus nustatyta kompetencija;
55.9. Neteko galios nuo 2023-04-01
Papunkcio naikinimas:
Nr. 1-71, 2023-03-31, paskelbta TAR 2023-03-31, i. k. 2023-05987

55.10. jeigu asmeniui ripimas klausimas néra priskirtas Tarnybos kompetencijai,
paaiskina, kuri institucija kompetentinga spresti §j klausima, nurodo jos adresg ir telefong;

55.11. nukreipia asmenj pas darbuotoja, pagal kompetencija galintj spresti asmeniui
ripimus klausimus;

55.12. kartg per metus atlieka asmeny aptarnavimo taikant vieno langelio principa kokybés
analizg¢ ir apie tai informuoja Tarnybos direktoriy.

V SKYRIUS
ATSAKYMU PARENGIMAS IR SAUGOJIMAS, ISSIUNTIMAS (ITEIKIMAS)
ASMENIUI, ATSAKYMU APSKUNDIMAS

56. | asmeny praSymus atsakoma valstybine kalba ir tokiu biidu, kokiu pateiktas praSymas,
arba tokiu budu, kuris nurodytas praSyme. | Tarnybos Europos vartotojy centrui angly kalba
pateiktus praSymus atsakoma angly kalba. Prireikus j praSymg gali biti atsakoma ne valstybine
kalba, kai vadovaudamasi tarptautinés teisés aktais praSyma pateikia uzsienio valstybés institucija,
kitas uzsienio subjektas ar tarptautiné organizacija. Atsakymas, siun¢iamas elektroniniais rysiais,
turi buti pasiraSytas Tarnybos direktoriaus arba jo jgalioto asmens saugiu elektroniniu parasu arba
gali biiti siunfiama nuskaityta atsakymo kopija, iSskyrus atvejus, kai atsakoma ] tokius asmeny
praSymus, ] kuriuos, nepazeidziant asmens, kuris kreipiasi, kity asmeny ar institucijos interesy,
galima atsakyti tg pacig dieng.

57. Atsakymai | praSymg parengiami atsizvelgiant | praSymo turinj:

57.1. j praSymg suteikti administracing paslauga — iSduoti dokumenta, jo kopija, nuorasg ar
iSrasa, patvirtinantj tam tikrg juridinj faktg, — atsakoma suteikiant praSomg administracing paslauga
arba nurodomos atsisakymo tai padaryti priezastys;

57.2. 1 praSyma pateikti Tarnybos turimg informacijg atsakoma pateikiant prasoma
informacijg Lietuvos Respublikos teisés gauti informacija i§ valstybés ar savivaldybiy institucijy ir
jstaigy jstatymo nustatyta tvarka arba nurodomos atsisakymo tai padaryti priezastys;

57.3. j kreipimasi, kuriame iSdéstoma asmens nuostata tam tikru klausimu, praneSama apie
Tarnybos veiklos pageré¢jimg ar trilkumus ir pateikiami pasiiilymai, kaip juos iStaisyti, atkreipiamas
démesys ] tam tikra padétj, informuojama apie darbuotojy piktnaudziavimg ar neteisétus veiksmus,
nesusijusius su konkretaus asmens teiséty interesy ir teisiy pazeidimu, ar kitokj asmens kreipimasi
atsakoma laisvos formos rastu.

58. Atsakymai, kuriuose yra privacios informacijos, asmeniui siunc¢iami registruota pasto

siunta arba elektroniniu pastu Adoc dokumentu.
Punkto pakeitimai:
Nr. 1-71, 2023-03-31, paskelbta TAR 2023-03-31, i. k. 2023-05987

59. Sprendimai dél iSnagrinéty prasymy, kiti administraciniai veiksmai, atsizvelgiant |
administracinio veiksmo turinj, jforminami rastais, jsakymais arba nutarimais.

60. Tarnyba, pastebéjusi ar gavusi pagrista asmens kreipimasi dél atsakyme j praSyma
esan¢iy spausdinimo, skaiiavimo ar faktiniy duomeny klaidy, ne véliau kaip per 2 darbo dienas
nuo klaidos paaiskéjimo arba asmens kreipimosi dienos jas iStaiso ir graZina asmeniui iStaisyta
atsakyma arba nurodo, kod¢l klaidos nebuvo taisomos.

61. Asmuo, nesutinkantis su Tarnybos atsakymu ] jo praSyma, arba jeigu per nustatyta
praSymo nagrinéjimo terming atsakymas asmeniui neiSsiystas, turi teis¢ paduoti skunda Lietuvos
Respublikos vieSojo administravimo jstatymo treCiojo skyriaus ,,Administracinés procediiros


https://www.e-tar.lt/portal/legalAct.html?documentId=2f52b7a0cf8a11ed9978886e85107ab2
https://www.e-tar.lt/portal/legalAct.html?documentId=2f52b7a0cf8a11ed9978886e85107ab2
https://www.e-tar.lt/portal/legalAct.html?documentId=2f52b7a0cf8a11ed9978886e85107ab2

10

ypatumai“ nustatyta tvarka, Lietuvos Respublikos administraciniy giny komisijy jstatymo
nustatyta tvarka Lietuvos administraciniy gin¢y komisijai ar Vilniaus apygardos administraciniam
teismui Lietuvos Respublikos administraciniy byly teisenos jstatymo nustatyta tvarka. D¢l Tarnybos
darbuotojy piktnaudziavimo, biurokratizmo ar kitaip pazeidziamy zmogaus teisiy ir laisviy viesojo
administravimo srityje, asmuo turi teis¢ paduoti skunda Lietuvos Respublikos Seimo kontrolieriui

Lietuvos Respublikos Seimo kontrolieriy jstatymo nustatyta tvarka.
Punkto pakeitimai:
Nr. 1-127, 2021-05-21, paskelbta TAR 2021-05-21, i. k. 2021-11317

62. Atsakyme, kuriame nurodomos atsisakymo suteikti praSoma administracing paslauga,
informacija, priimti administracinj sprendima priezastys, arba Tarnybos siun¢iamame,
vadovaujantis Taisykliy 36, 44-48 punktais, praneSime apie asmens prasymo nenagrinéjimo
priezastis nurodoma tiksli atsakymo apskundimo tvarka ir institucijos (-y), kuriai (-ioms) gali biiti
paduotas skundas, pavadinimas (-ai) ir adresas (-ai), taip pat terminas (-ai), per kurj (-iuos) gali buti
pateiktas skundas.

VI SKYRIUS
ASMENU KONSULTAVIMAS ZODZIU IR TELEFONU

63. Darbuotojas, konsultuojantis asmenis zodziu ar telefonu, turi:
63.1. pasisveikinti, prisistatyti, pasakydamas savo varda (asmeniu papraSius, privaloma
pateikti pavardg ir pareigas);
Papunkcio pakeitimai:
Nr. 1-71, 2023-03-31, paskelbta TAR 2023-03-31, i. k. 2023-05987
Nr. 1-15, 2024-01-16, paskelbta TAR 2024-04-02, i. k. 2024-06120

63.2. atidziai iSklausyti asmenj, prireikus paprasyti placiau paaiskinti praSyma;

63.3. aiskiai ir tiksliai atsakyti } asmens klausimus;

63.4. paaiskinti, ar Tarnyba kompetentinga nagrinéti praSyma asmeniui ripimu klausimu;

63.5. paaiskinti, kokius dokumentus ir kokiais biidais reikia pateikti, kad klausimas biity
iSnagrinétas;

63.6. nurodyti institucijg (jos adresa, elektroninio pasto adresg ir telefono numerj), j kuriag
asmuo gali kreiptis, jeigu Tarnyba nekompetentinga nagrinéti jo praSymo;

63.7. pasistengti i§ karto atsakyti j klausimus, o jeigu negali i§ karto iSsamiai atsakyti —
tiksliai nurodyti, kada asmuo galéty paskambinti arba kada jam bus paskambinta ir atsakyta j jo
praSyme pateiktg klausimg, arba telefono skambutj peradresuoti kompetentingam darbuotojui ir
nurodyti kito darbuotojo kontaktinius duomenis, arba informuoti asmenj apie galimyb¢ Tarnybai
pateikti praSyma rastu;

63.8. ramiai kalbétis, mandagiai atsisveikinti.

64. Darbuotojas, atsakingas uz asmeny konsultavima ZodZiu ir telefonu, taip pat turi teikti
ir kita asmens pageidaujamg informacija, kuria disponuoja Tarnyba ir kurig asmuo turi teis¢ gauti
Lietuvos Respublikos teisés gauti informacijg i§ valstybés ir savivaldybiy institucijy ir jstaigy
jstatymo nustatyta tvarka.

65. Asmeny konsultacijos telefonu pagal Tarnybos kompetencija vykdomos vieningu
konsultacijy telefonu (8 5) 262 6760.

Punkto pakeitimai:
Nr. 1-71, 2023-03-31, paskelbta TAR 2023-03-31, i. k. 2023-05987

66. Visos darbuotojy, atsakingy uz asmeny konsultavimg telefonu, konsultacijos jraSomos
ir saugomos vienerius kalendorinius metus.

67. Asmeniui pageidaujant, turi biiti sudarytos salygos iSklausyti/gauti jo pokalbio, kuris
ivyko per vienerius kalendorinius metus, jrasa.
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68. Siy taisykliy 63—64, punktuose nustatyta tvarka asmeny konsultavimo ZodZiu ir
telefonu tvarka taikoma ir kitiems darbuotojams, i kuriuos kreipiasi asmenys.

69. Jeigu Zodziu arba telefonu aptarnaujamas asmuo jzeidinéja ji aptarnaujantj darbuotoja,
jam grasina arba asmens elgesys kelia pagristy jtarimy, kad asmuo yra apsvaiges nuo alkoholio,
narkotiniy, psichotropiniy arba kity svaigiyjy medziagy ir dél to asmens praSymo nejmanoma
suprasti, darbuotojas jspéja tokj asmenj, kad pokalbis gali biiti nutrauktas, ir prireikus nutraukia
pokalbj.

VIl SKYRIUS
ASMENU APTARNAVIMO KOKYBES VERTINIMAS

70. Asmenis priiman¢iuose Tarnybos padaliniuose bei interneto svetainéje www.vvtat.lt
skiltyje ,,Konsultavimas® ir ,Vartotojams Aptarnavimas®“ asmenims uztikrinama galimyb¢
anonimiSkai pareiks$ti savo nuomong apie aptarnavimo kokybe, iSdéstyti pageidavimus ir siiilymus.
Punkto pakeitimai:

Nr. 1-71, 2023-03-31, paskelbta TAR 2023-03-31, i. k. 2023-05987

71. Tarnyba reguliariai nagrin¢ja asmeny pageidavimus, pasiiilymus ir pastabas. Tarnyba
teikdama atsakymus ] elektroninius pasiteiravimus prideda nuorodg j anonimin¢ asmeny apklausa,
kad suzinoty:

71.1. ar jie patenkinti aptarnavimu atsakant j klausimus;

71.2. ar jiems riipimi klausimai iSspresti pakankamai kvalifikuotai;

71.3. ar jie rekomenduoty kreiptis dél konsultacijos j Tarnybg kitiems asmenims.
Punkto pakeitimai:
Nr. 1-71, 2023-03-31, paskelbta TAR 2023-03-31, i. k. 2023-05987

72. Asmeny aptarnavimo ir konsultavimo skyriaus vedéjas ne re€iau kaip kartg per puse
mety atlicka asmeny konsultavimo telefonu kokybés vertinimg — atsitiktine tvarka atrinkty
konsultacijy telefonu jrasy perklausima, analiz¢ ir apibendrinimg pagal Siy taisykliy 63 punkte
nustatytus kriterijus, teikia rekomendacijas dél nustatyty neatitikimy, esant poreikiui organizuoja
darbuotojy mokymus ir imasi priemoniy, kad buty uztikrinamas vieningas asmeny aptarnavimas ir
konsultavimas. Kiekybiniai telefonu konsultavimo rodikliai nustatomi konsultantams einamuyjy
mety veiklos uzduotyse, jvertinus pra¢jusiy mety kiekybinius asmeny aptarnavimo ir konsultavimo
rezultatus, uzfiksuotus Tarnybos skambuéiy valdymo sistemoje ,.Kiwi“. Vertinant konsultacijas,

uzpildoma Konsultacijy vertinimo lentel¢ (2 priedas).
Punkto pakeitimai:

Nr. 1-71, 2023-03-31, paskelbta TAR 2023-03-31, i. k. 2023-05987
Nr. 1-15, 2024-01-16, paskelbta TAR 2024-04-02, i. k. 2024-06120

73. Asmeny aptarnavimo ir konsultavimo skyriaus vedéjas supazindina skyriaus
konsultuojan¢ius darbuotojus su apibendrintais konsultavimo kokybés vertinimo rezultatais ir
uztikrina teikiamy konsultacijy atitikima keliamiems reikalavimams.

Punkto pakeitimai:
Nr. 1-71, 2023-03-31, paskelbta TAR 2023-03-31, i. k. 2023-05987

74. Apklausos ir konsultavimo kokybés vertinimo duomenys naudojami asmeny
aptarnavimui Tarnyboje gerinti.
Punkto pakeitimai:
Nr. 1-71, 2023-03-31, paskelbta TAR 2023-03-31, i. k. 2023-05987

75. Asmeny aptarnavimo kokybés vertinimo rezultatai kartg per metus skelbiami Tarnybos
interneto svetaingje.

Punkto pakeitimai:
Nr. 1-71, 2023-03-31, paskelbta TAR 2023-03-31, i. k. 2023-05987
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PraSymy ir skundy nagrin¢jimo ir asmeny
aptarnavimo Valstybinéje vartotojy teisiy
apsaugos tarnyboje taisykliy

priedas

(Prasymo ir skundo priémimo faktg patvirtinancio dokumento forma)

VALSTYBINE VARTOTOJU TEISIU APSAUGOS TARNYBA

Vilniaus g. 25, 01402 Vilnius, tel. (8 5) 262 6751, faks. (8 5) 279 1466, el. p. tarnyba@vvtat. It

(pareiskéjo vardas ir pavardeé, adresas, telefono numeris

arba pavadinimas, buveinés adresas, telefono numeris*)

PAZYMA APIE PRIIMTUS DOKUMENTUS

Nr.
(data)
Jisy praSymas/ skundas dél
(trumpas turinio apibtidinimas)
gautas Nr. .
(data) (registracijos numeris)
Dokumentus priemé
(pareigy pavadinimas) (parasas) (vardas ir pavard¢)

(telefono numeris)

“Jeigu pareiskéjas duomenis nurodo.



Valstybinés vartotojy teisiy apsaugos tarnybos
Prasymy ir skundy nagrinéjimo ir asmeny
aptarnavimo Valstybinéje vartotojy teisiy
apsaugos tarnyboje taisykliy

2 priedas

ASMENU KONSULTAVIMO TELEFONU KOKYBES VERTINIMO LENTELE

Nr.
(data)
Telefono jraso data:
Vertinamasis (vardas, pavarde):
Eil. | Reikalavimas Vertinimo Pastebéjimas
Nr. Kriterijus
1-blogai; 2-patenkinamai; 3-gerai
1 2 |3 |
1. Prisistatymas
1.1. | Prisistaté, pasakydamas savo  vardg
(asmeniu  paprasius privaloma pateikti
pavardg ir pareigas)
2. Asmens iSklausymas
2.1. | Atidziai iSklausé asmenyj;
2.2. | Paprasé placiau paaiSkinti situacija;
3. Informacijos teisingumas ir atitikimas
teisés akty reikalavimams
3.1. | Aiskiai ir tiksliai atsaké j klausimus;
4. Informacijos iSsamumas
4.1. | Paaiskino, ar Tarnyba kompetentinga
nagrinéti  praSymg asmeniui  rUpimu
Klausimu;
4.2. | PaaiSkino, kokius dokumentus ir kokiais
budais reikia pateikti, kad klausimas biity
iSnagrinétas;
4.3. | Nurodé¢ institucija, 1 kuria asmuo gali
kreiptis, jeigu Tarnyba nekompetentinga
nagrinéti jo praSymo;
4.4. | pasistenge i$ karto atsakyti j klausimus;
4.5. | Jeigu negal¢jo i§ karto iSsamiai atsakyti —
tiksliai nurodé, kada asmuo galéty
paskambinti arba kada jam bus paskambinta
ir atsakyta j jo praSyme pateikta klausima;
4.6. | Telefono skambut] peradresavo

kompetentingam darbuotojui ir nurodé kito
darbuotojo kontaktinius duomenis;




5. Mandagumas

5.1. | Ramiai kalbéjo;

5.2. | Mandagiai atsisveikino;

I8 viso:

Skyriaus vadovas

Papildyta priedu:
Nr. 1-15, 2024-01-16, paskelbta TAR 2024-04-02, i. k. 2024-06120

Pakeitimai:

1.

Valstybiné vartotojy teisiy apsaugos tarnyba, Jsakymas

Nr. 1-127, 2021-05-21, paskelbta TAR 2021-05-21, i. k. 2021-11317

Dél Valstybinés vartotojy teisiy apsaugos tarnybos direktoriaus 2019 m. birzelio 28 d. jsakymo Nr. 1-191 ,,Dél Prasymy
ir skundy nagrinéjimo ir asmeny aptarnavimo Valstybinéje vartotojy teisiy apsaugos tarnyboje taisykliy patvirtinimo*
pakeitimo

2.

Valstybiné vartotojy teisiy apsaugos tarnyba, Jsakymas

Nr. 1-71, 2023-03-31, paskelbta TAR 2023-03-31, i. k. 2023-05987

Dél Valstybinés vartotojy teisiy apsaugos tarnybos direktoriaus 2019 m. birzZelio 28 d. jsakymo Nr. 1-191 ,,Dél Prasymy
ir skundy nagrinéjimo ir asmeny aptarnavimo Valstybinéje vartotojy teisiy apsaugos tarnyboje taisykliy patvirtinimo*
pakeitimo

3.

Valstybiné vartotojy teisiy apsaugos tarnyba, [sakymas

Nr. 1-15, 2024-01-16, paskelbta TAR 2024-04-02, i. k. 2024-06120

Dél Valstybinés vartotojy teisiy apsaugos tarnybos direktoriaus 2019 m. birzelio 28 d. jsakymo Nr. 1-191 ,,Dél Prasymy
ir skundy nagrinéjimo ir asmeny aptarnavimo valstybinéje vartotojy teisiy apsaugos tarnyboje taisykliy patvirtinimo*
pakeitimo
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