Nutarimas netenka galios 2007-09-02:

Lietuvos Respublikos Vyriausybé, Nutarimas

Nr. 875, 2007-08-22, Zin., 2007, Nr. 94-3779 (2007-09-01), i. k. 1072100NUTA00000875

Dél Prasymy ir skundy nagrinéjimo ir asmeny aptarnavimo viesojo administravimo subjektuose taisykliy patvirtinimo

Suvestiné redakcija nuo 2006-06-01 iki 2007-09-01

Nutarimas paskelbtas: Zin. 2002, Nr. 95-4105, i. k. 1021100NUTA00001491

LIETUVOS RESPUBLIKOS VYRIAUSYBE

NUTARIMAS
DEL PILIECIU IR KITU ASMENU APTARNAVIMO VIESOJO ADMINISTRAVIMO IR
KITOSE INSTITUCIJOSE PAVYZDINES TVARKOS APRASO PATVIRTINIMO

2002 m. rugsejo 25 d. Nr. 1491
Vilnius

Pakeistas teisés akto pavadinimas:
Nr. 463, 2006-05-25, Zin., 2006, Nr. 60-2134 (2006-05-27), i. k. 1061100NUTA00000463

Siekdama pagerinti pilie€iy ir kity asmeny aptarnavimg vieSojo administravimo ir kitose
institucijose, jy praSymy ir skundy nagrinéjima, Lietuvos Respublikos Vyriausybé nutaria:

1. Patvirtinti Pilie¢iy ir kity asmeny aptarnavimo vieSojo administravimo ir kitose
institucijose pavyzdinés tvarkos apraSg (pridedama).

Punkto pakeitimai:
Nr. 463, 2006-05-25, Zin., 2006, Nr. 60-2134 (2006-05-27), i. k. 1061100NUTA00000463

2. Pavesti vieSojo administravimo ir kitoms valstybés institucijoms ir jstaigoms, iSskyrus $io
nutarimo 3 punkte nurodytas institucijas ir jstaigas, per ménesj nuo $io nutarimo jsigaliojimo
parengti ir priimti atitinkamus savo teisés aktus, vadovaujantis §iuo nutarimu patvirtintu Pilie¢iy ir

kity asmeny aptarnavimo vieSojo administravimo ir kitose institucijose pavyzdinés tvarkos aprasu.
Punkto pakeitimai:
Nr. 463, 2006-05-25, Zin., 2006, Nr. 60-2134 (2006-05-27), i. k. 1061100NUTA00000463

3. Rekomenduoti Lietuvos Respublikos Seimui ir Respublikos Prezidentui atskaitingoms
valstybés institucijoms, savivaldybiy institucijoms ir jstaigoms, asociacijoms, kitiems vieSiesiems
juridiniams asmenims, aptarnaujant pilieCius ir kitus asmenis, nagrin¢jant jy praSymus ir skundus,
vadovautis §iuo nutarimu patvirtintu Pilieciy ir kity asmeny aptarnavimo vie$ojo administravimo ir

kitose institucijose pavyzdinés tvarkos aprasu.
Punkto pakeitimai:
Nr. 463, 2006-05-25, Zin., 2006, Nr. 60-2134 (2006-05-27), i. k. 1061100NUTA00000463

4. Pripazinti netekusiais galios:

4.1. Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2000 m. birZelio 6 d. nutarimg Nr. 654 ,,D¢l Pilieciy
ir kity asmeny aptarnavimo vieSojo administravimo institucijose pavyzdinés tvarkos patvirtinimo*
(Zin., 2000, Nr. 48-1389):

4.2. Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2000 m. birzelio 12 d. nutarimg Nr. 681 ,.Dél
Pilie¢iy ir kity asmeny praSymy, pareiskimy, pasitilymy ir skundy nagrin¢jimo institucijose, kurios
néra vie§ojo administravimo subjektai, tvarkos patvirtinimo* (Zin., 2000, Nr. 49-1423).

MINISTRAS PIRMININKAS ALGIRDAS BRAZAUSKAS


https://www.e-tar.lt/portal/legalAct.html?documentId=TAR.6565D97B9AA2
https://www.e-tar.lt/portal/legalAct.html?documentId=TAR.8AA1733E4D7D
https://www.e-tar.lt/portal/legalAct.html?documentId=TAR.5E50EA814A2A
https://www.e-tar.lt/portal/legalAct.html?documentId=TAR.5E50EA814A2A
https://www.e-tar.lt/portal/legalAct.html?documentId=TAR.5E50EA814A2A
https://www.e-tar.lt/portal/legalAct.html?documentId=TAR.5E50EA814A2A
https://www.e-tar.lt/portal/lt/legalAct/TAR.E9C2EEDFF76D
https://www.e-tar.lt/portal/lt/legalAct/TAR.E9D3CD4F9225

VIDAUS REIKALU MINISTRAS JUOZAS BERNATONIS



PATVIRTINTA

Lietuvos Respublikos Vyriausybés
2002 m. rugséjo 25 d. nutarimu
Nr. 1491

PILIECIU IR KITU ASMENU APTARNAVIMO VIESOJO ADMINISTRAVIMO IR
KITOSE INSTITUCIJOSE PAVYZDINES TVARKOS APRASAS

Pakeistas priedo pavadinimas:
Nr. 463, 2006-05-25, Zin., 2006, Nr. 60-2134 (2006-05-27), i. k. 1061100NUTA00000463

I. BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Sis Aprasas reglamentuoja pilie¢iy ir kity asmeny (toliau vadinama — asmenys)
aptarnavimg vie$ojo administravimo ir kitose institucijose (toliau vadinama — institucijos).

Punkto pakeitimai:
Nr. 463, 2006-05-25, Zin., 2006, Nr. 60-2134 (2006-05-27), i. k. 1061100NUTA00000463

2. Aptarnaujant asmenis, §io ApraSo nuostatos taikomos tiek, kiek ty klausimy

nereglamentuoja Lietuvos Respublikos jstatymai ar jy pagrindu priimti Kiti teisés aktai.
Punkto pakeitimai:
Nr. 463, 2006-05-25, Zin., 2006, Nr. 60-2134 (2006-05-27), i. k. 1061100NUTA00000463

3. Uz sio Apraso jgyvendinimg atsako vieSojo administravimo ar kitos institucijos vadovas.
Punkto pakeitimai:
Nr. 463, 2006-05-25, Zin., 2006, Nr. 60-2134 (2006-05-27), i. k. 1061100NUTA00000463

4. Siame Aprase vartojamos savokos:

Asmeny aptarnavimas — veikla, apimanti asmeny aptarnavimg jiems atvykus j institucija,
aptarnavimg telefonu, praSymy ir skundy, gauty tiesiai i§ asmeny ar atsiysty pastu, jskaitant ir
elektroninj biida (elektroniniu pastu ar kitomis elektroninémis priemonémis), nagrinéjimg, priimty
sprendimy jforminimg ir perdavima asmenims.

Informacija — Zinios, kuriomis disponuoja institucija.

Pakartotinis panaudojimas — asmeny naudojimasis informacija komerciniams arba
nekomerciniams tikslams.

PareiSkéjas — asmuo, kuris kreipiasi j institucijg rastu, elektroniniu budu ar zodziu.

PraSymas — asmens kreipimasis rastu, elektroniniu biidu ar ZodZiu ] institucijg, valstybés
tarnautoja ar darbuotoja, dirbantj pagal darbo sutartj ir jgaliota priimti ir nagrinéti praSymus ir
skundus (toliau vadinama — valstybés tarnautojas ar darbuotojas), nesusijes su pareiskéjo teisiy ar
teiséty interesy pazeidimu, praSant priimti individualy administracinj aktg, iSduoti dokumenta,
patvirtinant] tam tikra juridinj fakta, pateikti informacijg ar atlikti kitus administracinius veiksmus;
i8déstant asmens nora, pageidavima, nuostata tam tikru klausimu; praneSant apie institucijos veiklos
trukumus, valstybés tarnautojy ar darbuotojy piktnaudZiavima ar neteisétus veiksmus, kurie susij¢
su valstybés ar daugelio Zmoniy, o ne konkretaus asmens, interesy ir teisiy pazeidimu; pateikiant
pasitilymus kg nors pagerinti vieSojo administravimo, vieSyjy paslaugy teikimo ar Kitose srityse;
atkreipiant démesj | tam tikrg padét] ir sitilant ka nors patobulinti, pakeisti, nuveikti ar susilaikyti
nuo veiklos.

Privati informacija — ypatingi fizinio asmens duomenys, kaip juos nustato Lietuvos
Respublikos asmens duomeny teisinés apsaugos jstatymas (Zin., 1996, Nr. 63-1479; 2003, Nr. 15-
597), informacija apie asmenj ir jo Seimos gyvenima, su fizinio asmens garbe ir orumu susijusi
informacija.

Skundas — kreipimasis | institucija nurodant, kad yra pazeistos asmens teisés ar teiséti
interesai, ir prasant juos apginti.

Punkto pakeitimai:
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Nr. 463, 2006-05-25, Zin., 2006, Nr. 60-2134 (2006-05-27), i. k. 1061100NUTA00000463
Il. BENDRIEJI REIKALAVIMAI

5. Institucijy valstybés tarnautojai ir kiti darbuotojai, aptarnaudami asmenis, nagrinédami
praSymus ir skundus, privalo vadovautis pagarbos zmogaus teiséms, teisingumo, sgziningumo ir
protingumo, taip pat Lietuvos Respublikos vie$ojo administravimo jstatyme (Zin., 1999, Nr. 60-
1945) jtvirtintais jstatymo virSenybés, objektyvumo, proporcionalumo, nepiktnaudziavimo valdzia
ir tarnybinio bendradarbiavimo principais, o teikdami informacija — Lietuvos Respublikos teisés
gauti informacija i§ valstybés ir savivaldybiy institucijy ir jstaigy jstatyme (Zin., 2000, Nr. 10-236;
2005, Nr. 139-5008) nustatytais informacijos iSsamumo, tikslumo, teisétumo ir objektyvumo
principais.

Punkto pakeitimai: 5
Nr. 463, 2006-05-25, Zin., 2006, Nr. 60-2134 (2006-05-27), i. k. 1061100NUTA00000463

6. Draudziama atsisakyti aptarnauti asmenis, nagrinéti praS§ymus ir skundus motyvuojant
tuo, kad néra Sias funkcijas vykdancio valstybés tarnautojo ar darbuotojo. Institucijos vadovas turi
uztikrinti, kad S$iy valstybés tarnautojy ar darbuotojy atostogy, komandiruociy, seminary metu ir
kitais nebuvimo tarnyboje atvejais biity paskirti valstybés tarnautojai ar darbuotojai, turintys tokius
pat jgaliojimus.

7. Valstybés tarnautojas ar darbuotojas nusisalina pats arba turi biiti nusalintas nuo praSymo
ar skundo nagrinéjimo Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatymo 21 straipsnio 1 dalyje
nustatytais atvejais.

8. Institucijoje nagrinéjami tokie raSytiniai praSymai ir skundai, kurie tvarkingai ir
jskaitomai paraSyti valstybine (lietuviy) kalba, yra pareiSkéjo pasiraSyti, nurodytas jo vardas,
pavard¢, gyvenamoji vieta (jeigu pareiskéjas — fizinis asmuo) arba pavadinimas, kodas, buveinés
adresas (jeigu pareiskéjas — juridinis asmuo) ir duomenys rySiui palaikyti. Jeigu su praSymu ar
skundu kreipiasi pareiSkéjo atstovas, nurodomas atstovo vardas, pavardé, gyvenamoji vieta,
atstovavimg liudijantis dokumentas ir pareiSkéjas, kurio vardu jis kreipiasi. Nejskaitomi,
nesuprantamai iSdéstyti praSymai ir skundai gragzinami pareiskéjui, nurodant grazinimo priezastj.

Pareiskejas, praSydamas pateikti privacig informacijg apie save, praSyme turi nurodyti savo
asmens kodg. Kai toks prasymas siun¢iamas pastu ar per pasiuntinj, prie jo turi biiti pridéta notaro
patvirtinta pareiSkéjo asmens tapatybe patvirtinan¢io dokumento kopija. Jeigu dél tokios
informacijos kreipiasi pareiskéjo atstovas, jis pateikia tapatybe ir atstovavimg liudijantj dokumenta.
Punkto pakeitimai: )

Nr. 463, 2006-05-25, Zin., 2006, Nr. 60-2134 (2006-05-27), i. k. 1061100NUTA00000463

8'. Asmeny praSymai ir skundai, pateikti elektroniniu btidu, turi biiti pasiraSyti elektroniniu
parasu ir sudaryti taip, kad skundg ar praSyma gavusi institucija galéty nustatyti praSymga ar skunda
sudariusj asmenj, suprasti praSymo ar skundo turinj. Asmeny praSymai ir skundai, pateikti
elektroniniu biidu ir pasiraSyti elektroniniu parasu, nagrinéjami taip pat kaip rasytiniai praSymai ir
skundai. Atsakymai ] Siuos praSymus ar skundus pateikiami asmeniui elektroniniu pastu, o
asmenims pageidaujant siunciami pasStu praSyme ar skunde nurodytu adresu arba jteikiami.
Atsakymas elektroniniu budu turi biti parengtas ir pasiraSytas institucijos vadovo arba jo jgalioto
asmens saugiu elektroniniu parasu Elektroniniy dokumenty valdymo taisykliy, patvirtinty Lietuvos
archyvy departamento prie Lietuvos Respublikos Vyriausybés generalinio direktoriaus 2006 m.
sausio 11 d. jsakymu Nr. V-12 (Zin., 2006, Nr. 7-268), nustatyta tvarka.

Papildyta punktu: )
Nr. 463, 2006-05-25, Zin., 2006, Nr. 60-2134 (2006-05-27), i. k. 1061100NUTA00000463

9. PraSymai ir skundai, kuriuose nenurodytas pareiskéjo vardas ir pavarde, gyvenamoji vieta
(jeigu pareiSkéjas — fizinis asmuo) arba pavadinimas, kodas, buveinés adresas (jeigu pareiskéjas —


https://www.e-tar.lt/portal/legalAct.html?documentId=TAR.5E50EA814A2A
https://www.e-tar.lt/portal/lt/legalAct/TAR.0BDFFD850A66
https://www.e-tar.lt/portal/lt/legalAct/TAR.0BDFFD850A66
https://www.e-tar.lt/portal/lt/legalAct/TAR.FA13E28615F6
https://www.e-tar.lt/portal/legalAct.html?documentId=TAR.5E50EA814A2A
https://www.e-tar.lt/portal/legalAct.html?documentId=TAR.5E50EA814A2A
https://www.e-tar.lt/portal/lt/legalAct/TAR.8A037D79F865
https://www.e-tar.lt/portal/legalAct.html?documentId=TAR.5E50EA814A2A

3

juridinis asmuo) arba kurie pareiskéjo nepasirasyti, institucijos vadovo ar jo jgalioto asmens
sprendimu paliekami nenagrinéti.

Punkto pakeitimai:

Nr. 463, 2006-05-25, Zin., 2006, Nr. 60-2134 (2006-05-27), i. k. 1061100NUTA00000463

10. Nevalstybine kalba gauti praSymai ir skundai nagrinéjami bendra tvarka. | lietuviy kalba
gauta praSymg ar skunda iSvercia institucija, kuriai pagal kompetencija priklauso nagrinéti Siuos
dokumentus. Pareiskéjui atsakoma valstybine kalba.

11. Kai asmuo nemoka kalbéti ar nesupranta valstybinés kalbos arba dél sensorinio ar kalbos
sutrikimo negali suprantamai iSreikSti savo minciy, ji aptarnaujant turi dalyvauti institucijos
pakviestas vertéjas, sugebantis versti ] asmeniui suprantama kalba.

12. Asmeniui ir pareiskéjui neteikiama privati informacija apie kitus asmenis.

13. Institucijos vadovas turi uztikrinti, kad institucijoje asmenims prieinamoje vietoje, taip
pat per vietos radija ar televizija, spauda, institucijos interneto tinklalapyje biity paskelbta asmeny
aptarnavimo Sioje institucijoje tvarka (valstybés tarnautojo ar darbuotojo, atsakingo uz asmeny
aptarnavimg telefonu, vardas ir pavarde, telefono numeris, ,,vieno langelio* aptarnavimo tarnybos,
jeigu ji jsteigta, buvimo vieta, darbo laikas, Sios tarnybos valstybés tarnautojo ar darbuotojo,
atsakingo uz asmeny aptarnavimga, pareigos, vardas ir pavardé, kita reikiama informacija S$iuo
klausimu).

14. Asmeny aptarnavimo institucijoje laikg nustato institucijos vadovas, vadovaudamasis
Lietuvos Respublikos viesojo administravimo jstatymo 20 straipsnio nuostatomis.

I11. ASMENU APTARNAVIMAS JIEMS ATVYKUS I INSTITUCIJA

15. Atvyke | institucija asmenys aptarnaujami institucijos padaliniuose pagal jy
kompetencijg spresti asmeniui ripimus klausimus arba ,,vieno langelio* aptarnavimo tarnyboje,
jeigu ji jsteigta.

16. Atvyke ] institucija asmenys praSymus ir skundus gali pateikti tiek rasStu, tiek zodziu.
Zodiniai prasymai priimami tik tais atvejais, kai juos galima i$nagrinéti ir i§spresti tuoj pat,
nepazeidziant asmens ir institucijos interesy.

17. Asmeny aptarnavimo klausimas jy pageidavimu gali biiti derinamas i$ anksto telefonu ar
kita ryS$iy priemone, taip pat gali biiti jvedamos asmeny aptarnavimo kortelés, kuriose i§ anksto
nurodomas aptarnavimo laikas ir vieta, valstybés tarnautojo ar darbuotojo, kuris aptarnaus asmenj,
pareigos, vardas ir pavardé. Atsiradus nenumatytoms aplinkybéms ir pasikeitus suderintam
aptarnavimo laikui, aptarnavimo tarnyba (aptarnaujantis valstybés tarnautojas ar darbuotojas)
privalo apie tai jspéti asmenij.

18. Institucijoje matomoje vietoje turi buti padéta pilieciy ir kity asmeny pageidavimy,
pasitlymy ir pastaby knyga, kad jie panoréje visuomet galéty rastu pareik$ti savo nuomong apie
aptarnavimo kokybe, i§déstyti savo pageidavimus ir pasitilymus.

IV.,,VIENO LANGELIO“ APTARNAVIMO TARNYBA

19. ,,Vieno langelio® aptarnavimo tarnyba (toliau vadinama — tarnyba) — specialus asmeny
aptarnavimo padalinys, 1§ Lietuvos Respublikos valstybés biudzete patvirtinty bendryjy asignavimy
institucijai steigiamas vieSojo administravimo institucijose, | kurias atvyksta daug asmeny,
prasanciy priimti tam tikrg individualy administracinj akta, iSduoti pazyma ar kita dokuments,
patvirtinant] tam tikrus juridinius faktus, arba atlikti kitokj administracinj veiksmg. Tarnyba
steigiama institucijos vadovo sprendimu, ji apriipinama reikiama organizacine technika, rysiy
priemonémis ir dokumentais.

20. Tarnyba:

20.1. priima raStu arba elektroniniu budu pateiktus asmeny praSymus ir skundus. Priimant
prasyma ar skunda, patikslinama jo esmé, patikrinama, ar pateikti visi dokumentai, kuriy reikeés
sprendimui priimti, prireikus praSoma pateikti papildomus dokumentus. IS asmens negalima
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reikalauti papildomos informacijos, kuri yra tos institucijos ir kity institucijy informacinése
sistemose bei registruose ir kurig institucija gali gauti tarnybinés pagalbos tvarka, nustatyta
Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatyme;

Punkto pakeitimai:

Nr. 463, 2006-05-25, Zin., 2006, Nr. 60-2134 (2006-05-27), i. k. 1061100NUTA00000463

20.2. suteikia informacijg apie klausimo sprendimo institucijoje procediirg;

20.3. priima sprendimg asmeniui riipimu klausimu pagal institucijos vadovo nustatyta
kompetencija. Jeigu asmens klausimas i§ karto neiSsprendziamas, tarnyba priima rasSytinj arba
elektroniniu biidu pateikiamg jo prasyma ar skundg ir perduoda spresti kompetentingiems
institucijos padaliniams, informuodama asmenj, kada ir kaip (telefonu, pastu, elektroniniu pastu ar
kita rySiy priemone) jam bus pranesta apie ripimo klausimo i§sprendima;

Punkto pakeitimai: 5
Nr. 463, 2006-05-25, Zin., 2006, Nr. 60-2134 (2006-05-27), i. k. 1061100NUTA00000463

20.4. jeigu | institucijos kompetencija nejeina iSspresti asmeniui ripimg klausima, paaiskina
jam, kuri institucija kompetentinga spresti §] klausima, nurodo jos adresa, telefong ir persiuncia
praSymg ar skundg nagrinéti kompetentingai institucijai. Tuo atveju, kai néra institucijos, kuri pagal
savo kompetencijg turéty nagrinéti praSymga ar skunda, praSymas ar skundas grazinamas pareiskéjui,
nurodant graZinimo priezastj;

20.5. i8duoda asmeniui uzpildyti reikiamus dokumentus, prireikus padeda juos uzpildyti;

20.6. teikia pazymas ir kitus oficialius dokumentus teisés akty nustatyta tvarka;

20.7. institucijos vadovo pavedimu teikia asmens prasomg informacija;
Punkto pakeitimai:
Nr. 463, 2006-05-25, Zin., 2006, Nr. 60-2134 (2006-05-27), i. k. 1061100NUTA00000463

20.8. atlieka kitus teisés akty nustatytus veiksmus.

21. Tarnyboje turéty buti:

21.1. numatytas asmenims patogus tarnybos darbo laikas;

21.2. jéjimas ] tarnybg pritaikytas nejgaliems ir pagyvenusiems Zzmonéms;

21.3. matomoje vietoje jrengtas stendas (rodykl¢) apie institucijos padalinius ir jy vadovus;

21.4. laukiamasis, kuriame pakakty sédimy viety ir buty jrengta atskira vieta
konfidencialiam pokalbiui;

21.5. valstybés tarnautojai ar darbuotojai, gebantys kvalifikuotai aptarnauti asmenis.

V. PRASYMU IR SKUNDU REGISTRAVIMAS, JU PERDAVIMAS NAGRINETI

22. PraSymai ir skundai, gauti tiesiogiai i§ asmens ar atsiysti pastu, gauti ,,vieno langelio*
aptarnavimo tarnyboje ar bet kuriame kitame institucijos padalinyje, turi buti uZregistruoti
atitinkamame institucijos dokumenty registre ir tvarkomi Dokumenty tvarkymo ir apskaitos
taisykliy, patvirtinty Lietuvos archyvy departamento prie Lietuvos Respublikos Vyriausybés
generalinio direktoriaus 2001 m. gruodzio 28 d. jsakymu Nr. 88 (Zin., 2002, Nr. 5-211; 2005, Nr.
132-4773), nustatyta tvarka. Elektroniniu biidu gauti asmeny praSymai ir skundai registruojami ir jy

valdymas institucijoje organizuojamas Elektroniniy dokumenty valdymo taisykliy nustatyta tvarka.
Punkto pakeitimai:
Nr. 463, 2006-05-25, Zin., 2006, Nr. 60-2134 (2006-05-27), i. k. 1061100NUTA00000463

23. Asmeniui jteikiamas praSymo ar skundo gavimo faktg patvirtinantis dokumentas
(registracijos kortelé arba spaudu paZyméta prasymo ar skundo kopija), kuriame nurodoma praSymo
ar skundo priémimo data, praS§ymo ar skundo registracijos numeris, valstybés tarnautojo, kuriam
pavesta nagrinéti praSymga ar skunda, vardas, pavard¢, telefono numeris. Elektroniniu budu gauto
asmens praSymo ar skundo uZregistravimg patvirtinantis dokumentas parengiamas Elektroniniy

dokumenty valdymo taisykliy nustatyta tvarka ir iSsiunc¢iamas asmeniui elektroniniu pastu.
Punkto pakeitimai:
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24. Jeigu praSsymo ar skundo nagriné¢jimas susijes su komisijos sudarymu, posédzio
susaukimu ar kitomis organizacinémis priemonémis, dél kuriy atsakymo pateikimas asmeniui gali
uzsitesti ilgiau kaip 30 dieny nuo prasymo ar skundo institucijoje gavimo datos, institucija, gavusi
prasyma ar skunda pastu elektroniniu biidu, ne véliau kaip per 5 darbo dienas nuo Siy dokumenty
gavimo datos apie tai informuoja pareiSkéja rastu elektroniniu biidu, nurodydama prasymo ar
skundo gavimo data, registracijos numerj, praSyma nagrinéjancio valstybés tarnautojo ar darbuotojo

pareigas, varda ir pavardg, tarnybinio telefono numer;.
Punkto pakeitimai:
Nr. 463, 2006-05-25, Zin., 2006, Nr. 60-2134 (2006-05-27), i. k. 1061100NUTA00000463

25. Prasymai ir skundai, kuriuos turi nagrinéti Zemesnés pagal pavaldumg institucijos, ne
veliau kaip per 5 darbo dienas nuo jy gavimo institucijoje datos persiunciami nagrinéti Sioms
institucijoms. Apie tai praneSama pareiSkéjui. PraSymai ir skundai, kuriuose yra privacios
informacijos, persiundiami nagrinéti kitoms institucijoms tik atsiklausus pareiskéjo. Siuo atveju 5
darbo dieny terminas skai¢iuojamas nuo pareiSkéjo sutikimo persiysti praSyma gavimo datos. Jeigu
per institucijos vidaus tvarka nustatyta terming i§ pareiSskéjo sutikimas negaunamas, pra§ymas ar
skundas grazinamas pareiSkéjui (nurodoma grazinimo priezastis).

26. Jeigu institucija, kuriai paduotas praSymas ar skundas, nejgaliota spresti ten iSdéstyty
klausimy, prasymas ar skundas ne véliau kaip per 5 darbo dienas nuo jo gavimo institucijoje datos
persiun¢iamas kompetentingai institucijai. Apie tai praneSama pareiSkéjui. Tuo atveju, kai néra
institucijos, kuri pagal kompetencijg turéty nagrinéti praSymg ar skundg, praSymas ar skundas per 5
darbo dienas nuo jo gavimo institucijoje datos grazinamas pareiSkéjui (nurodoma grazinimo
priezastis). Persiunciant praSymus ir skundus, kuriuose yra privacios informacijos, laikomasi $io
ApraSo 25 punkte nustatyty apribojimy.

Jeigu pareiskéjas praSo informacijos, kuri yra kitoje jstaigoje, praSymas persiunciamas kitai
kompetentingai jstaigai ne véliau kaip per 5 darbo dienas nuo praSymo gavimo jstaigoje ir apie tai
per 3 darbo dienas nuo praSymo persiuntimo informuojamas pareiskéjas.

Punkto pakeitimai:
Nr. 463, 2006-05-25, Zin., 2006, Nr. 60-2134 (2006-05-27), i. k. 1061100NUTA00000463

27. Draudziama persiysti praSymus ir skundus spresti institucijoms ar valstybés tarnautojams
ir darbuotojams, kuriy veiksmai skundziami.

28. Uzregistruoti praSymai ir skundai perduodami nagrinéti institucijos padaliniams,
valstybés tarnautojams ar darbuotojams pagal kompetencijg. Perdavimo tvarka nustato institucijos
vadovas ar jo jgaliotas asmuo.

VI. PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMAS

29. Asmeny prasSymai ir skundai nagrin¢jami pagal Lietuvos Respublikos vieSojo
administravimo jstatymo treciajame skirsnyje nustatytg administracing procediirg. Pra§ymai pateikti
informacija nagrin¢jami Lietuvos Respublikos teisés gauti informacija i§ valstybes ir savivaldybiy
institucijy ir jstaigy jstatymo nustatyta tvarka.

Punkto pakeitimai:
Nr. 463, 2006-05-25, Zin., 2006, Nr. 60-2134 (2006-05-27), i. k. 1061100NUTA00000463

30. Prasymas ar skundas turi buti iSnagrinétas ne véliau kaip per 30 dieny nuo jo gavimo
institucijoje datos, iSskyrus tuos atvejus, kai jstatymy nustatyta kitaip arba prasymo ar skundo
nagrinéjimas susijes su komisijos sudarymu, posédzio suSaukimu ar kitomis organizacinémis
priemonémis, deél kuriy atsakymo pateikimas asmeniui gali uZsitgsti ilgiau kaip 30 dieny nuo
prasymo ar skundo gavimo institucijoje datos.

Punkto pakeitimai:
Nr. 463, 2006-05-25, Zin., 2006, Nr. 60-2134 (2006-05-27), i. k. 1061100NUTA00000463
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31. PraSymo ar skundo, adresuoto kelioms institucijoms ir priklausancio keliy institucijy
kompetencijai, nagrin¢jima organizuoja ir sprendima praSyme ar skunde keliamu klausimu priima
pirmasis adresatas. Kitos institucijos pagal savo kompetencija privalo pateikti pasitilymus dél
prasymo ar skundo sprendimo ne véliau kaip per 10 darbo dieny nuo prasymo ar skundo gavimo
Siose institucijose datos be atskiro pirmojo adresato prasymo (reikalavimo).

32. Prasymai ir skundai, persiysti valstybés politiky, Lietuvos Respublikos Seimo,
Respublikos Prezidento ar Lietuvos Respublikos Vyriausybés kanceliarijos, turi biiti iSnagrinéti per
30 darbo dieny nuo jy gavimo institucijoje datos. Valstybés politikai ir nurodytosios jstaigos
informuojamos apie praSymo ar skundo nagrinéjimo eiga per jy nustatyta terming.

33. Kartotiniai praSymai ir skundai nenagrinéjami, jeigu juose nenurodoma naujy
aplinkybiy, sudaranciy praSymo pagrinda, ir néra jtikinamy argumenty, kad institucijos sprendimas
del ankstesnio prasymo ar skundo iSnagrinéjimo yra neteisingas. Tuo atveju per 5 darbo dienas nuo
kartotinio praSymo ar skundo gavimo institucijoje datos pareiskéjui praneSama, kad jo praSymas ar
skundas nebus nagrin¢jamas, nurodomos priezastys ir apskundimo tvarka.

VIIl. SPRENDIMU DEL ISNAGRINETU PRASYMU IR SKUNDU [JFORMINIMAS

34. Sprendimai dél iSnagrinéty praSymy priimti individualy administracinj akta, iSduoti
dokumentg, patvirtinant] tam tikrg juridinj fakta, ar atlikti kitus administracinius veiksmus
iforminami institucijos vadovo ar jo jgalioto asmens jsakymu, potvarkiu, rastu ar kitokiu sprendimg
patvirtinan¢iu dokumentu, atitinkanciu praSymo esme.

35. Sprendimai dél iSnagrinéty prasSymy, kuriuose iSdéstytos pareiSkéjo nuostatos tam tikru
klausimu ir kuriais praneSama apie institucijos veiklos trikumus, valstybés tarnautojy ar darbuotojy
piktnaudziavimg ar neteisétus veiksmus, susijusius su valstybés ar daugelio Zzmoniy, o ne
konkretaus asmens interesy ir teisiy pazeidimu, taip pat sprendimai dél praSymy, kuriuose
pateikiami pasitilymai kg nors gerinti vieSojo administravimo, vieSyjy paslaugy teikimo ar kitose
srityse, atkreipiamas démesys ] tam tikrg biikle ir sitiloma kg nors patobulinti, pakeisti, nuveikti ar
susilaikyti nuo veiklos, jforminami laisvos formos raStu, kuriame turi buti motyvuotai atsakyta j
visus pareiskéjo keliamus klausimus, nurodyta, kokiy priemoniy buvo (ar bus) imtasi ir kas
atsakingas uz jy jgyvendinima.

36. Sprendimai dél iSnagrinéty skundy, kiti administraciniai veiksmai jforminami
atsizvelgiant ] administracinio veiksmo turinj.

37. Apie prasymo ar skundo i§nagrinéjimg ir priimtg sprendimg pareiskéjui turi biiti pranesta
registruotu arba paprastu laiSku institucijos vadovo ar jo jgalioto asmens sprendimu elektroniniu
paStu (jeigu pareiskéjo praSymas ar skundas pateiktas elektroniniu biidu), arba atitinkamas

dokumentas pareiskéjui jteikiamas asmeniskai.
Punkto pakeitimai:
Nr. 463, 2006-05-25, Zin., 2006, Nr. 60-2134 (2006-05-27), i. k. 1061100NUTA00000463

38. PraneSime apie nepatenkintg praSyma ar skunda turi biiti nurodyti praSymo ar skundo
nepatenkinimo motyvai, pagristi teisés akty nuostatomis, kur ir kokia tvarka gali buti apskystas $is
sprendimas.

VIIl. SPRENDIMU DEL ISNAGRINETU PRASYMU IR SKUNDU APSKUNDIMAS

39. Pareiskéjas, nesutinkantis su priimtu sprendimu dél jo praSymo, savo pasirinkimu turi
teise paduoti skundg institucijos vadovui, kuris privalo ji nagrinéti, laikydamasis Lietuvos
Respublikos vieSojo administravimo jstatyme nustatyty administracinés procediiros reikalavimy,
arba paduoti skundg Administraciniy gin¢y komisijai ar Administraciniam teismui Lietuvos
Respublikos administraciniy byly teisenos jstatymo (Zin., 1999, Nr. 13-308; 2000, Nr. 85-2566)
nustatyta tvarka. Dél valdzios, valdymo, savivaldos, kariniy ir joms prilyginty institucijy pareigliny
piktnaudziavimo ir biurokratizmo gali buti paduotas skundas Lietuvos Respublikos Seimo
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kontrolieriams Lietuvos Respublikos Seimo kontrolieriy jstatymo (Zin., 1998, Nr. 110-3024)
nustatyta tvarka.

40. PareiSkéjas, nesutinkantis su sprendimu dél iSnagrinéto jo skundo, turi teis¢ paduoti
skundg Administraciniy gin¢y komisijai ar Administraciniam teismui Lietuvos Respublikos
administraciniy byly teisenos jstatymo nustatyta tvarka.

41. Jeigu per nustatytg praSymo ar skundo nagrinéjimo terming sprendimas néra priimamas,
pareiskéjas turi teis¢ tai apskysti Administraciniy gin¢y komisijai ar Administraciniam teismui
Lietuvos Respublikos administraciniy byly teisenos jstatymo nustatyta tvarka.

IX. APTARNAVIMAS TELEFONU

42. Taupant asmeny, valstybés tarnautojy ir darbuotojy darbo laika, institucijos vadovo
sprendimu institucijoje gali buti paskirtas valstybés tarnautojas ar darbuotojas, atsakingas uz
asmeny aptarnavimg telefonu, arba jsteigta speciali aptarnavimo telefonu tarnyba su atskira telefono
linija ir lengvai jsimenamu telefono numeriu (pageidautina).

43. Valstybés tarnautojo ar darbuotojo, atsakingo uz asmeny aptarnavimg telefonu, arba
specialios aptarnavimo tarnybos uZdavinys — orientuoti asmenj, kuris kreipiasi ] institucija, kad
operatyviai ir kvalifikuotai biity iSsprestas jo keliamas klausimas. Valstybés tarnautojas ar
darbuotojas, atsakingas uz asmeny aptarnavimg telefonu, privalo gebéti trumpai ir suprantamai
paaiskinti:

43.1. ar §i institucija kompetentinga spresti asmeniui riipimg klausima;

43.2. kokius dokumentus (pazyma, pareiskima, kitus dokumentus) ir kaip (asmeniskai ar
pastu elektroniniu budu) reikia pateikti, kad asmens klausimas biity i§nagrinétas ir i§sprestas;

Punkto pakeitimai: )
Nr. 463, 2006-05-25, Zin., 2006, Nr. 60-2134 (2006-05-27), i. k. 1061100NUTA00000463

43.3. 1 kokig kitg institucijg asmuo gali kreiptis, jeigu §i institucija nekompetentinga spresti
asmeniui ripimo klausimo, ir nurodyti tos institucijos adresg bei telefono numer;.

44, Valstybés tarnautojas ar darbuotojas, atsakingas uz asmeny aptarnavimg telefonu, gali
teikti ir kitag asmens pageidaujamag vieSgja informacijg, kuria disponuoja institucija ir kurig asmuo
turi teise gauti pagal Lietuvos Respublikos teisés gauti informacijg i§ valstybés ir savivaldybiy
jstaigy jstatyma.

45. Valstybés tarnautojas ar darbuotojas, atsakingas uz asmeny aptarnavima telefonu, turi
laikytis Siy taisykliy:

45.1. pakelti telefono ragelj pries trecig skambutj (pageidautina);

45.2. prisistatyti skambinanciajam, pasakydamas institucijos pavadinimg, savo pareigas ir
pavardg;

45.3. atidziai iSklausyti asmenj, prireikus paprasSyti patikslinti kreipimosi esmeg;

45.4. aiskiai ir tiksliai atsakyti ] asmens klausimus;

45.5. pasistengti 1§ karto atsakyti | klausima, prireikus laiko i§samiam atsakymui parengti —
tiksliai nurodyti kito kontakto telefonu ar kita rySiy priemone laika;

45.6. ramiai kalbétis, mandagiai atsisveikinti.

X. ASMENU APTARNAVIMO KOKYBES VERTINIMAS

46. Institucijos vadovas ar jo jgaliotas asmuo reguliariai nagrin¢ja pilieciy ir kity asmeny
pageidavimy, pasiilymy ir pastaby knygos jrasus, ne reciau kaip karta per metus pasirinktinai
organizuoja anoniming¢ asmeny apklausa, kad suZinoty:

46.1. ar jie pakankamai informuoti apie institucijos darbo laika;

46.2. ar jiems patogus institucijoje nustatytas priémimo laikas;

46.3. ar jiems tenka ilgai laukti priémimo;

46.4. ar mandagiai jie buvo aptarnaujami;

46.5. ar jiems riupimi klausimai buvo i$spresti pakankamai kvalifikuotai;
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46.6. ar juos patenkino atsakymy j praSymus ir skundus pateikimo terminai;

46.7. ar jie buvo informuoti apie veiksmus, kuriy institucija émési jy klausimams spresti.

47. Gali buti pateikta ir kity su asmeny aptarnavimu susijusiy klausimy.

48. Apklausos duomenys ir kita informacija panaudojami asmeny aptarnavimo kokybei
gerinti.

Pakeitimai:

1.

Lietuvos Respublikos Vyriausybé, Nutarimas

Nr. 463, 2006-05-25, Zin., 2006, Nr. 60-2134 (2006-05-27), i. k. 1061100NUTA00000463

Dél Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2002 m. rugséjo 25 d. nutarimo Nr. 1491 "Dél Pilieéiy ir kity asmeny
aptarnavimo vie$ojo administravimo ir kitose institucijose pavyzdinés tvarkos patvirtinimo" pakeitimo
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