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Nutarimas paskelbtas: Zin. 2007, Nr. 94-3779, i. k. 1071100NUTA00000875

LIETUVOS RESPUBLIKOS VYRIAUSYBE

NUTARIMAS
DEL ASMENU PRASYMU NAGRINEJIMO IR JU APTARNAVIMO VIESOJO
ADMINISTRAVIMO INSTITUCIJOSE, ISTAIGOSE IR KITUOSE VIESOJO
ADMINISTRAVIMO SUBJEKTUOSE TAISYKLIU IR PRASYMO, SKUNDO AR KITO
KREIPIMOSI PRIEMIMO FAKTA PATVIRTINANCIO DOKUMENTO FORMOS
PATVIRTINIMO

2007 m. rugpjiucio 22 d. Nr. 875
Vilnius

Pakeistas teisés akto pavadinimas:
Nr. 913, 2015-08-26, paskelbta TAR 2015-08-31, i. k. 2015-13239

Vadovaudamasi Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatymo 14 straipsnio 1

dalimi, Lietuvos Respublikos Vyriausybé nutar i a:
Preambulés pakeitimai.
Nr. 913, 2015-08-26, paskelbta TAR 2015-08-31, i. k. 2015-13239

1. Patvirtinti Asmeny praSymy nagrin¢jimo ir jy aptarnavimo vieSojo administravimo
institucijose, jstaigose ir kituose vieSojo administravimo subjektuose taisykles (pridedama).

2. Rekomenduoti vieSiesiems juridiniams asmenims, neturintiems vieSojo administravimo
jgaliojimy, nagrin€¢jant asmeny praSymus ir organizuojant jy aptarnavimg, vadovautis §iuo nutarimu
patvirtintomis Asmeny praSymy nagrin€jimo ir jy aptarnavimo vie$ojo administravimo institucijose,
jstaigose ir kituose vieSojo administravimo subjektuose taisyklémis.

3. Pripazinti netekusiais galios:

3.1. Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2002 m. rugséjo 25 d. nutarimg Nr. 1491 ,Dél
Pilieciy ir kity asmeny aptarnavimo vieSojo administravimo ir kitose institucijose pavyzdinés
tvarkos patvirtinimo* (Zin., 2002, Nr. 95-4105);

3.2. Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2006 m. geguzés 25 d. nutarimg Nr. 463 ,Dél
Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2002 m. rugséjo 25 d. nutarimo Nr. 1491 , D¢l Pilie¢iy ir kity
asmeny aptarnavimo vie$ojo administravimo ir kitose institucijose pavyzdinés tvarkos patvirtinimo*
pakeitimo* (Zin., 2006, Nr. 60-2134).

MINISTRAS PIRMININKAS GEDIMINAS KIRKILAS

VIDAUS REIKALU MINISTRAS RAIMONDAS SUKYS
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PATVIRTINTA

Lietuvos Respublikos Vyriausybés

2007 m. rugpjucio 22 d. nutarimu Nr. 875
(Lietuvos Respublikos Vyriausybés

2015 m. rugpjucio 26 d. nutarimo Nr. 913
redakcija)

ASMENU PRASYMU NAGRINEJIMO IR JU APTARNAVIMO VIESOJO
ADMINISTRAVIMO INSTITUCIJOSE, ISTAIGOSE IR KITUOSE VIESOJO
ADMINISTRAVIMO SUBJEKTUOSE TAISYKLES

| SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Asmeny praSymy nagrinéjimo ir jy aptarnavimo vie$ojo administravimo institucijose,
jstaigose ir kituose vieSojo administravimo subjektuose taisyklés (toliau — Taisykleés) reglamentuoja
asmeny praSymy nagrinéjimg ir jy aptarnavimg Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo
institucijose, jstaigose ir kituose vie$ojo administravimo subjektuose (toliau — institucijos).

2. Taisykliy nustatyta tvarka taip pat nagrinéjami asmeny kreipimaisi ] institucijas, kai
iSdéstoma asmens nuostata tam tikru klausimu, praneSama apie institucijos veiklos pageréjimg ar
trikumus ir pateikiami pasitlymai, kaip juos iStaisyti, informuojama apie pareigiiny, valstybés
tarnautojy ir darbuotojy, dirbanciy pagal darbo sutartis ir gaunanciy darbo uzmokestj i§ valstybés ir
savivaldybiy biudZety ir valstybés pinigy fondy (toliau — valstybés tarnautojas), piktnaudziavimg ar
neteisétus veiksmus, nesusijusius su konkretaus asmens teis€ty interesy ir teisiy pazeidimu,
atkreipiamas démesys ] tam tikrg padét], kitokie asmeny kreipimaisi j institucijg, iSskyrus asmeny
skundus ir praneSimus, kurie nagriné¢jami Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatymo
nustatyta tvarka.

3. Pagal Taisykliy IV skyriaus nuostatas taip pat priimami asmeny skundai ir praneSimai dél
pazeisty jy teisiy ar teiséty interesy, iSsiunciami administracinés procediiros sprendimai.

4. Taisyklése vartojamos sgvokos:

4.1. Asmens praSymo nagrinéjimas — institucijos veikla, apimanti asmens prasymo
priémima, jregistravimg, esmes nustatymg ir atsakymo asmeniui parengima.

4.2. Atsakymas — atsizvelgiant j praSymo turinj, zodZiu ar raStu asmeniui teisés akty
nustatyta tvarka suteikiama administraciné paslauga, jteikiama praSomo administracinio akto
kopija, nuorasSas ar iSrasas, iSdéstoma institucijos nuomoné apie asmens kritika, pasitilymus ar
pageidavimus.

4.3. Oficialus institucijos elektroninio pasto adresas — institucijos interneto svetainés
pradzios tinklalapyje nurodytas elektroninio pasSto adresas, priimamojo, vieno langelio asmeny
aptarnavimo padalinio ar kitas specialiai asmenims aptarnauti skirtas adresas elektroniniy rysiy
tinkle.

4.4. Kitos Taisyklése vartojamos sgvokos apibréztos Lietuvos Respublikos asmens duomeny
teisinés apsaugos jstatyme, Lietuvos Respublikos elektroninio paraso jstatyme, Lietuvos
Respublikos elektroniniy rySiy istatyme, Lietuvos Respublikos paSto istatyme, Lietuvos
Respublikos teisés gauti informacijg i§ valstybés ir savivaldybiy institucijy ir jstaigy jstatyme,
Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatyme.

5. Taisyklése nustatyty terminy eiga skaiciuojama Lietuvos Respublikos civilinio kodekso
nustatyta tvarka.
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6. Draudziama atsisakyti nagrinéti asmeny praSymus dél to, kad néra Sig funkcijg atliekancio
valstybés tarnautojo. Valstybés tarnautojy atostogy, komandiruoCiy ir kitais nebuvimo tarnyboje
atvejais asmeny praSymus nagrinéti turi biiti pavedama kitiems valstybés tarnautojams.

7. Nagrinéjantis asmens praSymg valstybés tarnautojas pats nusiSalina nuo §io prasymo
nagrin¢jimo arba turi biiti nusalintas institucijos vadovo ar jo jgalioto asmens sprendimu, jeigu
atsiranda Lietuvos Respublikos viesojo administravimo jstatymo 25 straipsnio 1 dalyje nurodytos
aplinkybés. Gaves pavedimag nagrinéti praSyma valstybés tarnautojas, atsiradus minétoms
aplinkybéms, pats turi pranesti institucijos vadovui apie galimg vieSyjy ir privaciy interesy konfliktg
ir jo priezastis. Sprendimg dél institucijos vadovo nusiSalinimo nuo praSymo nagrin€jimo priima jis
pats arba jj | pareigas paskyrusios institucijos vadovas ar kolegialios institucijos vadovas.

8. Asmeny prasymai nagrinéjami pagal institucijos kompetencijg. Jeigu institucija, kuriai
pateiktas praSymas, nejgaliota spresti jame i8déstyty klausimy, ji ne véliau kaip per 5 darbo dienas
nuo praSymo uZzregistravimo institucijoje iSsiunc¢ia praSymg Lietuvos Respublikos kompetentingai
institucijai, kartu pranesa apie tai asmeniui, paaiskina jo praSymo persiuntimo priezastis.

9. Asmeny prasymai, kuriuose yra informacijos, susijusios su ypatingais asmens
duomenimis, persiun¢iami nagrinéti kitoms institucijoms tik gavus asmens raSytinj sutikimg,
i8skyrus atvejus, kai institucija, kuriai persiuniamas asmens prasSymas, pagal kompetencija yra
jgaliota tvarkyti to asmens ypatingus duomenis. Institucija per 5 darbo dienas nuo praSymo
uzregistravimo kreipiasi j asmenj praSydama per nustatytg terming pateikti rasytinj sutikimg. Jeigu
per §] terming raSytinis sutikimas negaunamas, praSymas graZinamas asmeniui ir nurodoma
grazinimo priezastis. Jeigu dalis praSyme keliamy klausimy susije¢ su praSymg gavusios institucijos
kompetencija, negavus asmens rasytinio sutikimo dél praSymo persiuntimo, praSymas nagrin¢jimas
ta dalimi, kiek tai susije su institucijos kompetencija.

10. Asmens prasymo, adresuoto vienai institucijai, kai praSyme nurodyti klausimai
priskiriami keliy institucijy kompetencijai, nagrinéjimg organizuoja ir } jj atsako praSymg gavusi
institucija. Kitos institucijos, su kuriy kompetencija susijes praSymo nagrin¢jimas, ne véliau kaip
per 10 darbo dieny nuo pra§ymo uzregistravimo institucijoje pagal kompetencija atsako praSyma
persiuntusiai institucijai.

11. Asmens prasymo, adresuoto kelioms Lietuvos Respublikos institucijoms ir priklausancio
keliy institucijy kompetencijai, nagrinéjimg organizuoja, apibendrina gautus Kkity institucijy
atsakymus ir j jj atsako praSyme nurodytas pirmasis adresatas. Kitos institucijos privalo be atskiro
pirmojo adresato praSymo pateikti pasitilymus dél praSymo nagrin¢jimo ne veéliau kaip per 10 darbo
dieny nuo prasymo uzregistravimo institucijoje.

12. Prasymas, su kuriuo tas pats asmuo per vienus metus kreipiasi ] institucijg tuo paciu
klausimu, kurj institucija jau iSnagrinéjo ir pateiké atsakyma, arba jeigu paaiskéja, kad tuo paciu
klausimu sprendimg yra priémes teismas, pakartotinai nenagriné¢jamas, jeigu nenurodomos naujos
aplinkybés, sudarancios praSymo pagrinda, ar nepateikiami papildomi argumentai, leidziantys
abejoti ankstesnio atsakymo pagristumu. Kai pakartotinis praSymas nenagrinéjamas, institucija per
5 darbo dienas nuo pakartotinio praSymo uZregistravimo institucijoje praneSa asmeniui
nenagrinéjimo priezastis.

13. Jeigu asmens praSymo ir (ar) prie jo pridedamy dokumenty turinyje yra nusikaltimo,
baudziamojo nusiZzengimo ar administracinio teisés pazeidimo pozymiy, institucija per 5 darbo
dienas nuo $io praSymo uZregistravimo persiuncia tokio prasymo kopija ir prie jo pridedamy
dokumenty kopijas institucijoms, kompetentingoms tirti Siuos teis€és pazeidimus (toliau —
kompetentinga institucija). Institucija tokj praSyma nagrin¢ja pagal kompetencija, laikydamasi
Taisykliy 34 punkte nustatyto termino. Tais atvejais, kai tolesniam praSymo nagriné¢jimui biitinas
kompetentingos institucijos atsakymas, praSymo nagrinéjimas institucijos vadovo sprendimu gali
biiti sustabdytas iki atsisakymo pradéti ikiteisminj tyrimg ar administracinio teisés paZeidimo bylos
teiseng arba iki bus baigta baudziamoji byla ar administracinio teisés pazeidimo bylos teisena. Apie
tokio praSymo nagrin¢jimo sustabdyma institucija nedelsdama rastu pranesa asmeniui.

14. Institucijos vadovas turi uZtikrinti, kad institucijoje asmenims prieinamoje vietoje, taip
pat institucijos interneto svetain¢je ar kitomis institucijos turimomis informavimo priemonémis bty
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paskelbta Taisykliy IV skyriuje nurodyto vieno langelio asmeny aptarnavimo padalinio, jeigu jis
jsteigtas, buvimo vieta, darbo laikas, elektroniniy ry$iy kontaktai, Kita reikiama informacija arba
valstybés tarnautojo, atsakingo uz asmeny aptarnavima, pareigos, vardas ir pavard¢, darbo laikas,
elektroniniy ry$iy kontaktai, kita reikiama informacija.

Il SKYRIUS
ASMENU PRASYMU PATEIKIMAS

15. Asmeny praSymai gali buti pateikiami Zzodziu (elektroniniais ry$iais ar tiesiogiai
asmeniui ar jo atstovui atvykus j institucijg) ir raStu (tiesiogiai asmeniui ar jo atstovui atvykus i
institucija, atsiuntus praSyma pastu arba elektroniniais rysiais).

16. Asmens prasymas, pateiktas zodziu, gali buti iSdéstomas valstybés tarnautojui, vieno
langelio asmeny aptarnavimo padalinio, jeigu jis jsteigtas, ar kito padalinio atstovui, turiniam
jgaliojimus spresti asmenims ripimus klausimus elektroniniais rySiais arba aptarnauti asmenis.

17. Asmeny praSymai, pateikti Zodziu, ] kuriuos galima atsakyti nedelsiant, nepazeidziant
asmens, kuris kreipiasi, kity asmeny ar institucijos interesy, institucijoje neregistruojami, jeigu
institucijos vadovas ar jo jgaliotas asmuo nenusprendzia kitaip. | tokius praSymus turi biiti atsakoma
nedelsiant. Jeigu j zodzZiu pateikta asmens prasymag negalima atsakyti nedelsiant, asmeniui turi biiti
sudaroma galimybé iSdéstyti praSymg rastu arba, jeigu institucija turi galimybe fiksuoti ir saugoti
praSymo turinj, asmens tapatybés nustatymo ir autentifikavimo procesg, panaudojant technines
priemones, Zzodziu. Asmuo turi buti jspétas apie praSymo turinio, asmens tapatybés nustatymo ir
autentifikavimo proceso fiksavimg ir saugojima institucijoje.

18. Asmens praSymas, pateiktas zodziu, fiksuojant ir saugant praSymo turinj ir prasyma
teikianCio asmens tapatybés nustatymo (autentifikavimo) procesg, nagrinéjamas kaip asmens
praSymas, pateiktas rastu.

19. Jeigu praSymg zodziu teikiancio asmens elgesys yra neadekvatus arba turi akivaizdziy
nusikaltimo, baudziamojo nusizengimo ar administraciniy teisés pazeidimy pozymiy, arba asmens
prasymas grindziamas akivaizdziai tikrovés neatitinkanciais faktais, arba bendraujant su asmeniu
nepavyksta iSsiaiSkinti praSymo turinio, valstybés tarnautojas turi teis¢ tokio asmens neaptarnauti ir
privalo nedelsdamas pranesti apie §io asmens elgesj tiesioginiam vadovui. Sio vadovo sprendimu
apie asmeny elgesj, turint] nusikaltimo, baudZiamojo nusizengimo ar administracinio teisés
pazeidimo poZymiy, gali biiti praneSama kompetentingoms institucijoms.

20. Asmens pageidavimu asmens pri€mimas institucijoje ir tiesioginis praSymo iSdéstymas
gali buti derinamas i§ anksto zodziu ir rastu Taisykliy 15 punkte nurodytais budais. Tam gali biiti
naudojamos asmeny aptarnavimo kortelés ar kitos priemonés, kuriose nurodomas asmens pri€mimo
institucijoje laikas ir vieta, institucijos atstovo, kuris priims asmenj, vardas ir pavardé¢, pareigos.

21. Asmeny praSymai zodziu gali buti pateikiami praSyma teikianCiajam ir ji
aptarnaujanciam valstybés tarnautojui suprantama kalba. Jeigu asmuo nemoka valstybinés kalbos, o
institucijoje néra valstybés tarnautojo, suprantancio kalba, kuria asmuo kreipiasi, arba kai deél
sensorinio ar kalbos sutrikimo asmuo negali suprantamai reik$ti minciy, jam kreipiantis Zodziu |
institucija turi dalyvauti asmuo, gebantis iSversti praSymga ] valstybinge kalba (vertéjas). Vertéja
pakvie¢ia asmuo, kuris kreipiasi j institucija, savo iniciatyva, jeigu institucija nenustato kitaip.

22. Asmeny prasymai rastu turi buti:

22.1. paraSyti valstybine kalba arba turéti jstatymy nustatyta tvarka patvirtintg vertimg |
valstybine kalba, i§skyrus Taisykliy 24 ir 25 punktuose nurodytus atvejus;

22.2. paraSyti jskaitomai.

23. Asmeny praSymuose raStu turi bati nurodytas asmens vardas ir pavardé arba
pavadinimas ir adresas arba Kiti kontaktiniai duomenys, pagal kuriuos asmuo pageidauja gauti
atsakyma.

24. Atsizvelgdamas | institucijos atlickamas funkcijas ir §ioje institucijoje dirbanciy
valstybés tarnautojy kompetencija, institucijos vadovas turi teis¢ nustatyti ir kitas kalbas, kuriomis
paraSyti praSymai gali biiti priimami.
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25. Nevalstybine kalba ir kitomis nei, vadovaujantis Taisykliy 24 punktu, nustatytomis
kalbomis rastu pateikti asmeny praSymai institucijoje gali biiti priimami, kai vadovaudamasi
tarptautinés teisés aktais j institucija raStu kreipiasi uzsienio valstybés institucija ar tarptautiné
organizacija.

26. Atstovaujamo asmens vardu | institucijg kreipdamasis asmens atstovas savo praSyme turi
nurodyti savo vardg ir pavardg, adresg arba kitus kontaktinius duomenis, pagal kuriuos pageidauja
gauti atsakyma, taip pat atstovaujamo asmens varda ir pavarde (jeigu kreipiamasi fizinio asmens
vardu) arba pavadinimg, (jeigu kreipiamasi juridinio asmens vardu) ir pateikti atstovavimg
patvirtinantj dokumentg ar jo kopija.

27. Kai prasymg institucijai pateikia asmens atstovas, kurio atstovavimg 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¢él Dokumenty legalizavimo ir tvirtinimo
pazyma (Apostille) tvarkos apraso patvirtinimo*.

28. Asmeny praSymai rastu, atsiysti institucijai elektroniniais ryS$iais, turi biiti pasirasyti
saugiu elektroniniu paraSu, sukurtu saugia paraSo formavimo jranga ir patvirtintu galiojanciu
kvalifikuotu sertifikatu, arba suformuoti elektroninémis priemonémis, kurios leidzia uztikrinti
teksto vientisumg ir nepakei¢iamuma, iSskyrus atvejus, kai, nepazeidziant asmens, kuris kreipiasi,
kity asmeny ar institucijos interesy, j asmeny pra§ymus galima atsakyti nedelsiant.

29. Jeigu institucijos vadovas ar jo jgaliotas asmuo nenusprendzia kitaip, asmeny praSymai
raStu, neatitinkantys Taisykliy 28 punkto reikalavimy pateikti elektroniniais rysiais, } kuriuos,
nepazeidZiant asmens, kuris kreipiasi, kity asmeny ar institucijos interesy, galima atsakyti
nedelsiant, institucijoje neregistruojami. | tokius praSymus turi biiti atsakyta nedelsiant.

30. Asmuo, prasymg teikiantis institucijai elektroniniu paStu, turi jj iSsiysti oficialiu
institucijos elektroninio pasto adresu.

31. Valstybés tarnautojas, jam institucijos suteiktu elektroninio pasto adresu gaves asmens
praSyma, turi nedelsdamas persiysti jj vieno langelio asmeny aptarnavimo padaliniui arba oficialiu
institucijos elektroninio pasto adresu, iSskyrus atvejus, kai j praSyma pagal kompetencija gali
atsakyti 1§ karto jj perskaites.

11 SKYRIUS .
ASMENU PRASYMU PRIEMIMAS IR NAGRINEJIMAS

32. Asmeny prasymai, pateikti tiesiogiai ar gauti vieno langelio asmeny aptarnavimo
padalinyje, atsiysti pastu ar elektroniniais rySiais, turi biiti uzregistruojami atitinkamame institucijos
dokumenty registre, laikantis Lietuvos vyriausiojo archyvaro iSleisty teisés akty, reglamentuojanciy
dokumenty valdyma, reikalavimy.

33. Priémus prasyma, asmens pageidavimu jteikiama, o jeigu prasymas gautas pastu arba
elektroniniais rySiais, asmens pageidavimu per 2 darbo dienas nuo praSymo uzregistravimo
institucijoje asmens nurodytu adresu arba elektroninio pasSto adresu iSsiun¢iama Taisykliy priede
nustatytos formos pazyma apie priimtus dokumentus.

34. Asmeny praSymai, iSskyrus asmeny prasymus, ] kuriuos, nepazeidZiant asmens, kuris
kreipiasi, kity asmeny ar institucijos interesy, galima atsakyti tuoj pat, turi biiti iSnagriné¢jami per 20
darbo dieny nuo pra§ymo uzregistravimo institucijoje.

35. Jeigu asmens prasymo nagrinéjimas susijes su komisijos sudarymu, posédzio suSaukimu
ar kitais atvejais, dél kuriy atsakymo pateikimas asmeniui gali uztrukti ilgiau kaip 20 darbo dieny
nuo prasymo ir visy reikiamy dokumenty uzregistravimo institucijoje, institucijos vadovas ar jo
igaliotas asmuo turi teis¢ pratesti §j terming dar iki 20 darbo dieny. Pratesus Taisykliy 34 punkte
nustatyta terming, institucija nedelsdama iSsiuncia asmeniui praneSima rastu ir nurodo praSymo
nagrinéjimo pratgsimo priezastis.

36. Jeigu asmens prasymui iSnagrinéti butina papildoma informacija, kurig privalo pateikti
praSymg atsiuntgs asmuo, ir institucija tokiy duomeny pati gauti negali, per 5 darbo dienas nuo
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prasymo uzregistravimo ji kreipiasi j asmenj rastu, praSydama pateikti papildomg informacija, ir
pranesa, kad praSymo nagriné¢jimas stabdomas, iki bus pateikta papildoma informacija. Kai per
institucijos nustatyta terming, kuris negali buti trumpesnis kaip 5 darbo dienos, papildoma
informacija negaunama, pra§ymas nenagrinéjamas, dokumenty originalai grazinami asmeniui ir
nurodoma grazinimo priezastis. Institucija pasilieka praSymo ir gauty dokumenty kopijas.

37. Jeigu asmens prasymas nebuvo nagrin€¢jamas dél to, kad triko butinos papildomos
informacijos, reikalingos prasymui iSnagrinéti, asmeniui dar karta pateikus praSyma su bitina
papildoma informacija, toks prasymas nelaikomas teikiamu pakartotinai.

38. Jeigu institucija, uzregistravusi asmens prasymg, nustato, kad prasymas grindziamas
akivaizdziai tikrovés neatitinkanciais faktais arba prasymo turinys nekonkretus ir nesuprantamas ir
dél to institucija negali tokio praSymo iSnagrinéti, praSymo nagriné¢jimas institucijos vadovo
sprendimu nutraukiamas. Apie tokio praSymo nagring¢jimo nutraukimg institucija nedelsdama
praneSa asmeniui.

39. Asmeny prasSymai, pateikti nesilaikant Taisykliy 22.1 ir 22.2 papunkciuose nustatyto
reikalavimo, per 5 darbo dienas nuo praSymo ir pridedamy dokumenty uzregistravimo institucijoje
grazinami asmeniui ir valstybine kalba nurodoma grazinimo priezastis. Institucija pasilieka praSymo
ir gauty dokumenty kopijas.

40. Asmeny praSymai, pateikti nesilaikant Taisykliy 23 punkte nustatyty reikalavimy,
nenagrinéjami, jeigu institucijos vadovas ar jo jgaliotas asmuo nenusprendzia kitaip. Per 5 darbo
dienas nuo prasSymo uZzregistravimo institucijoje asmeniui iSsiun¢iama informacija apie prasymo
nenagrinéjimo priezastis. Jeigu praSyme nenurodytas adresas, kuriuo asmuo pageidauja gauti
atsakyma, informacija apie prasymo nenagrinéjimo priezastis teikiama pagal kitus prasyme
nurodytus asmens kontaktinius duomenis, iSskyrus atvejus, kai praSyme jokiy kity asmens
kontaktiniy duomeny nenurodyta.

41. Asmeny prasymai, pateikti rastu nesilaikant Taisykliy 26 ir 27 punktuose nustatyty
reikalavimy, nenagrin¢jami. Per 5 darbo dienas nuo praSymo uZzregistravimo institucijoje asmeniui
iSsiun¢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.

42. Asmeny praSymai, pateikti elektroniniais rySiais nesilaikant Taisykliy 28 punkte
nustatyto reikalavimo, per 2 darbo dienas nuo praSymo uzregistravimo institucijoje grazinami
asmeniui ir nurodoma tokio praSymo grgzinimo priezastis. Jeigu minétame praSyme nenurodytas
elektroninio pasto adresas, informacija apie praSymo grazinimo priezast] teikiama pagal kitus
praSyme nurodytus asmens kontaktinius duomenis, iSskyrus atvejus, kai praSyme jokiy kity asmens
kontaktiniy duomeny nenurodyta.

IV SKYRIUS
ASMENU PRASYMU NAGRINEJIMAS IR JU APTARNAVIMAS TAIKANT VIENO
LANGELIO PRINCIPA

43. Vieno langelio asmeny aptarnavimo padalinys gali biiti steigiamas i§ Lietuvos
Respublikos valstybés biudzete ir savivaldybiy biudZetuose patvirtinty bendryjy asignavimy
institucijose, ] kurias atvyksta asmenys, prasantys suteikti administracines paslaugas, priimti
administracinj sprendimg ar atlikti kitus administracinius veiksmus. Kai vieno langelio asmeny
aptarnavimo padalinys nesteigiamas, Sio padalinio funkcijas atlieka institucijos vadovo paskirtas
valstybés tarnautojas, atsakingas uz asmeny aptarnavima.

44. Vieno langelio asmeny aptarnavimo padalinys atlieka Sias funkcijas:

44.1. prilma asmeny prasymus, nustato, kokia jy esmé, kokios informacijos reikia
sprendimams priimti, kokiag informacija ir dokumentus pagal galiojanCius teisés aktus privalo
pateikti asmuo, kuris kreipiasi, numato, kokia informacija institucija gali gauti i§ savo
administracijos padaliniy, pavaldziy ir kity institucijy, ir papraso asmenj, kuris kreipiasi, pateikti



informacija ir dokumentus, kuriy institucija negali gauti pati arba kuriuos pagal galiojancius teisés
aktus privalo pateikti §is asmuo, bet jy nepateikia;

44.2. uzregistruoja gautus asmens prasymus ir perduoda juos institucijos vadovui ar jo
igaliotam asmeniui,

44.3. perduoda asmens praSymus juos nagrinéti paskirtiems valstybés tarnautojams; asmens
pageidavimu pranesa jam, kuris valstybés tarnautojas nagrinéja prasSyma; jeigu praSymo
nagriné¢jimas nepriskirtinas institucijos kompetencijai, persiuncia jj kitai institucijai ir pasilicka
prasymo kopija;

44 4. jteikia ar iSsiuncia asmenims atsakymus;

44.5. asmens pageidavimu informuoja jj apie praSymo nagrinéjimo eiga;

44.6. konsultuoja ir informuoja asmenj pagal institucijos vadovo nustatyta kompetencija;

44.7. rengia ir teikia institucijos vadovui arba jo jgaliotam asmeniui pasitilymus, kaip geriau
nagrinéti sudétingus, daznai gaunamus praSymus;

44.8. kartg per metus atliecka asmeny aptarnavimo ir praSymy nagrinéjimo taikant vieno
langelio principg kokybés analize ir Sios analizés rezultatus pranesa institucijos vadovui.

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

45. | asmeny praSymus atsakoma valstybine kalba ir tokiu budu, kokiu pateiktas prasymas,
jeigu asmuo nepageidauja gauti atsakymo kitu biidu. Prireikus j praSymg gali buti atsakoma ne
valstybine kalba, kai vadovaudamasi tarptautinés teisés aktais praSymg pateikia uzsienio valstybeés
institucija ar tarptautiné organizacija. Atsakymas, siunciamas elektroniniais rySiais, turi biti
pasiraSytas vieSojo administravimo subjekto vadovo arba jo jgalioto pareigiino ar valstybés
tarnautojo saugiu elektroniniu parasu, iSskyrus atvejus, kai atsakoma j tokius asmeny
praSymus, i kuriuos, nepazeidziant asmens, kuris kreipiasi, kity asmeny ar institucijos interesy,
galima atsakyti nedelsiant.

46. Atsakymai rengiami ir saugomi laikantis Lietuvos vyriausiojo archyvaro isleisty teisés
akty, reglamentuojan¢iy dokumenty valdyma, reikalavimy.

47. Atsakymai parengiami atsizvelgiant | praSymo turinj:

47.1. j praSyma suteikti administracing paslauga — iSduoti leidimg (licencija), dokumenta, jo
kopija, nuoraSg ar iSraSa, patvirtinantj tam tikrg juridinj faktg, — atsakoma suteikiant prasomg
administracing paslaugg arba nurodomos atsisakymo tai padaryti priezastys;

47.2. | praSyma pateikti institucijos turimg informacija atsakoma pateikiant praSomg
informacijg Lietuvos Respublikos teisés gauti informacijg i$ valstybés ar savivaldybiy institucijy ir
istaigy istatymo nustatyta tvarka arba nurodomos atsisakymo tai padaryti priezastys;

47.3. 1 praSyma priimti administracinj sprendimg — jsakyma, potvarkj ar nustatyta tvarka kita
nustatytos formos dokumenta, kuriame isreiksta institucijos valia, — atsakoma pateikiant atitinkamo
priimto dokumento kopija, i8raSa ar nuorasa arba nurodomos atsisakymo tai padaryti priezastys;

47.4. | kreipimasi, kuriame iSdéstoma asmens nuostata tam tikru klausimu, praneSama apie
institucijos veiklos pager¢jimg ar trukumus ir pateikiami pasiilymai, kaip juos iStaisyti,
atkreipiamas démesys j tam tikrg padétj, praneSama apie valstybés tarnautojy piktnaudziavimg ar
neteisétus veiksmus, nesusijusius su konkretaus asmens teiséty interesy ir teisiy pazeidimu, ar kitokj
asmens kreipimasi atsakoma laisva forma.

48. Asmens praSyma nagrinéjusi institucija, pati pastebéjusi ar gavusi pagrista asmens
kreipimasi del atsakyme esanciy spausdinimo, skai¢iavimo ar faktiniy duomeny klaidy, nedelsdama
jas istaiso ir pateikia asmeniui iStaisyta atsakyma arba pranesa jam, kodél klaidos nebuvo taisomos.

49. Asmuo, nesutinkantis su institucijos atsakymu, arba tuo atveju, jeigu per nustatyta
praSymo nagrinéjimo terming atsakymas asmeniui neiSsiystas, turi teis¢ paduoti skundg Lietuvos
Respublikos vieSojo administravimo jstatymo tre€iojo skirsnio ,,Administraciné procedira®
nustatyta tvarka, Lietuvos Respublikos administraciniy gin¢y komisijy jstatymo nustatyta tvarka
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administraciniy gincy komisijai, Lietuvos Respublikos administraciniy byly teisenos jstatymo
nustatyta tvarka administraciniam teismui. D¢l valstybés tarnautojy piktnaudziavimo, biurokratizmo
ar kitaip pazeidziamy zmogaus teisiy ir laisviy vieSojo administravimo srityje asmuo turi teis¢
pateikti skundg Lietuvos Respublikos Seimo kontrolieriui Lietuvos Respublikos Seimo kontrolieriy
istatymo nustatyta tvarka.

50. Atsakyme, kuriame nurodomos atsisakymo suteikti praSomg administracing paslauga,
informacijg, priimti administracinj sprendimg priezastys, arba institucijos siunfiamame,
vadovaujantis Taisykliy 12, 38, 39-42 punktais, praneSime apie asmens praS§ymo 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 APTARNAVIMAS ZODZIU ELEKTRONINIAIS RYSIAIS

51. Valstybés tarnautojy, aptarnaujanciy asmenis zodziu elektroniniais rysiais, uzdavinys —
suteikti asmens prasomg informacijg, susijusig su jam riipimo klausimo nagrin¢jimu. Valstybés
tarnautojas turi trumpai ir suprantamai:

51.1. paaiSkinti, ar jo institucija kompetentinga nagrinéti praSyma asmeniui ripimu
klausimu;

51.2. paaiskinti galimus dokumenty pateikimo budus ir tai, kokius dokumentus reikéty
pateikti, kad prasymas biity iSnagrinétas;

51.3. nurodyti institucijg (jos adresg ir elektroniniy rysiy kontaktus), j kurig asmuo turéty
kreiptis, jeigu praSyma gavusi institucija nekompetentinga nagrinéti jo praSyma;

51.4. pateikti kitg asmens pageidaujama informacijg, kuria disponuoja institucija ir kurig
asmuo turi teis¢ gauti Lietuvos Respublikos teisés gauti informacijg i valstybés ir savivaldybiy
institucijy ir jstaigy jstatymo nustatyta tvarka.

52. Jeigu elektroniniais rySiais zodziu aptarnaujamas asmuo jzeidin€ja jj aptarnaujantj
valstybés tarnautojg, jam grasina arba asmens elgesys kelia pagristy jtarimy, kad asmuo yra
apsvaiges nuo alkoholio, narkotiniy, psichotropiniy ar kity svaigiyjy medziagy ir dé¢l to asmens
nejmanoma tinkamai aptarnauti, valstybés tarnautojas jspéja tokj asmenj, kad pokalbis gali bati
nutrauktas, ir prireikus nutraukia pokalbj.

53. Aptarnaudamas asmenj elektroniniais rySiais zodziu, valstybés tarnautojas turi laikytis
reikalavimy:

53.1. prisistatyti asmeniui, pasakyti institucijos pavadinimg ir pavarde;

53.2. i8klausyti, prireikus papraSyti placiau paaiSkinti praSyma;

53.3. aiSkiai ir tiksliai atsakyti i klausimus;

53.4. pasistengti i§ karto atsakyti j klausimus, prireikus laiko i§samiam atsakymui parengti,
nurodyti, kada bus asmeniui atsakyta, arba pasiiilyti perduoti atsakyma kita rySio priemone;

53.5. ramiai kalbétis, mandagiai atsisveikinti.

54. Institucijos vadovo arba jo jgalioto asmens sprendimu gali biiti paskirtas valstybés
tarnautojas, atsakingas uz asmeny aptarnavimg elektroniniais rySiais, ir tam paskirta elektroniniy
ry$iy linija.

VIl SKYRIUS
ASMENU PRASYMU NAGRINEJIMO IR APTARNAVIMO KOKYBES VERTINIMAS

55. Institucija privalo kasmet atlikti asmeny pra§ymy nagrinéjimo ir aptarnavimo kokybeés
vertinimg pagal anoniminiy asmeny apklausy rezultatus arba pasirinktus objektyvaus pobudzio
Kriterijus.

56. Anoniminiy apklausy metu gali buti praSoma asmeny pareiksti nuomong dél institucijai
aktualiy asmeny praSymy nagrinéjimo ir aptarnavimo kokybés aspekty, pavyzdziui:
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56.1. ar asmenys pakankamai informuoti apie institucijos darbo laika;

56.2. ar asmenims patogus institucijoje nustatytas asmeny priémimo laikas;

56.3. ar asmenims tenka ilgai laukti priémimo;

56.4. ar asmenys buvo atidziai iSklausyti juos aptarnavusiy valstybés tarnautojy;

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

56.6. per kiek laiko asmenys sulauké atsakymo j pateiktg klausima;

56.7. ar asmenys informuoti apie veiksmus, kuriy institucija émési spresdama jy klausimus.

57. Asmeny praSymy nagrinéjimo ir aptarnavimo kokybés vertinimas gali biiti atliekamas
pagal pasirinktus objektyvaus pobuidzio kriterijus, pavyzdziui:

57.1. kiek prasSymy per metus buvo iSnagrinéta grei¢iau nei per nustatytg terming;

57.2. kiek per metus buvo atvejy, kai atsakymai j praSymus buvo pateikti véliau, nei
nustatyta;

57.3. kiek per metus uzfiksuota atvejy, kai asmenys kreipési | institucija skysdami pateikta
atsakyma 1 jy praSyma arba juos aptarnavusj valstybés tarnautoja;

57.4. kiek per metus uzfiksuota atvejy, kai asmenys kreipési i aukStesnes pagal pavaldumag
arba ginCus nagrinéjancias institucijas skysdami pateiktg atsakymag ] jy praSymg arba juos
aptarnavusj valstybés tarnautoja.

58. Taisykliy 55 punkte nustatyty asmeny praSymy nagrinéjimo ir aptarnavimo kokybés
vertinimy rezultatai naudojami asmeny praSymy nagrin€jimui ir jy aptarnavimui institucijoje
gerinti.

59. Taisykliy 55 punkte nustatyty asmeny praSymy nagrinéjimo ir jy aptarnavimo kokybés
vertinimo rezultatai kartg per metus skelbiami institucijos interneto svetainéje.

Priedo pakeitimai:
Nr. 913, 2015-08-26, paskelbta TAR 2015-08-31, i. k. 2015-13239


https://www.e-tar.lt/portal/legalAct.html?documentId=8db58c404fd211e5b0f2b883009b2d06
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PATVIRTINTA
Lietuvos Respublikos Vyriausybés
2015 m. rugpjucio 26 d. nutarimu Nr. 913

(Prasymo, skundo ar kito kreipimosi pri¢émimo fakta patvirtinancio dokumento forma)

(institucijos ar jstaigos pavadinimas, duomenys)

(pareiskéjo vardas ir pavardé, adresas, telefono numeris

arba pavadinimas, buveinés adresas, telefono numeris )

PAZYMA APIE PRIIMTUS DOKUMENTUS

Nr.
(data)
Jisy praSymas / skundas / kitas kreipimasis dél
(trumpas turinio apibdinimas)
gautas Nr.
(data) (registracijos numeris)
Dokumentus priéme
(pareigy pavadinimas) (parasas) (vardas ir pavarde)

* . v e .
Jeigu pareiskéjas duomenis nurodo.
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(telefono numeris)

Papildyta priedu:
Nr. 913, 2015-08-26, paskelbta TAR 2015-08-31, i. k. 2015-13239

Pakeitimai:

1.

Lietuvos Respublikos Vyriausybé, Nutarimas

Nr. 975, 2008-09-24, Zin., 2008, Nr. 116-4422 (2008-10-09), i. k. 1081100NUTA00000975

Dél Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007 m. rugpjicio 22 d. nutarimo Nr. 875 "Dél Asmeny prasymy nagrinéjimo ir
ju aptarnavimo vie$ojo administravimo institucijose, istaigose ir kituose viesojo administravimo subjektuose taisykliy
patvirtinimo™ pakeitimo

2.

Lietuvos Respublikos Vyriausybé, Nutarimas

Nr. 892, 2012-07-18, Zin., 2012, Nr. 88-4585 (2012-07-24), i. k. 1121100NUTA00000892

Dél Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007 m. rugpjucio 22 d. nutarimo Nr. 875 "Dél Asmeny prasymy nagringjimo ir
Jju aptarnavimo vieSojo administravimo institucijose, jstaigose ir kituose viesojo administravimo subjektuose taisykliy
patvirtinimo™ pakeitimo

3.

Lietuvos Respublikos Vyriausybé, Nutarimas

Nr. 913, 2015-08-26, paskelbta TAR 2015-08-31, i. k. 2015-13239

Dél Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007 m. rugpjii¢io 22 d. nutarimo Nr. 875 ,,Dél Asmeny praSymy nagrinéjimo ir
Jju aptarnavimo vieSojo administravimo institucijose, jstaigose ir kituose vieSojo administravimo subjektuose taisykliy
patvirtinimo* pakeitimo


https://www.e-tar.lt/portal/legalAct.html?documentId=8db58c404fd211e5b0f2b883009b2d06
https://www.e-tar.lt/portal/legalAct.html?documentId=TAR.DDCFC89F296C
https://www.e-tar.lt/portal/legalAct.html?documentId=TAR.E328A1C1878E
https://www.e-tar.lt/portal/legalAct.html?documentId=8db58c404fd211e5b0f2b883009b2d06

