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LIETUVOS RESPUBLIKOS SVEIKATOS APSAUGOS MINISTRAS

ISAKYMAS
DEL PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMO IR ASMENU APTARNAVIMO
LIETUVOS RESPUBLIKOS SVEIKATOS APSAUGOS MINISTERIJOJE TAISYKLIU
PATVIRTINIMO

2007 m. spalio 23 d. Nr. VV-864
Vilnius

Vadovaudamasis Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatymo 14 straipsniu ir
Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007 m. rugpjucio 22 d. nutarimu Nr. 875 ,,.D¢l Prasymy ir
skundy nagrinéjimo ir asmeny aptarnavimo vieSojo administravimo subjektuose taisykliy
patvirtinimo*:

1. Tvirtinu PraSymy ir skundy nagrinéjimo ir asmeny aptarnavimo Lietuvos
Respublikos sveikatos apsaugos ministerijoje taisykles (pridedama).
2. Pavedu jsakymo vykdyma kontroliuoti ministerijos kancleriui.

SVEIKATOS APSAUGOS MINISTRAS RIMVYDAS TURCINSKAS
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PATVIRTINTA

Lietuvos Respublikos sveikatos
apsaugos ministro 2007 m. spalio 23 d.
jsakymu Nr. V-864

(Lietuvos Respublikos sveikatos
apsaugos ministro 2019 m. kovo 28 d.
jsakymo Nr. V-383

redakcija)

PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMO IR ASMENU APTARNAVIMO LIETUVOS
RESPUBLIKOS SVEIKATOS APSAUGOS MINISTERIJOJE TAISYKLES
I SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1. PraSymy ir skundy nagrinéjimo ir asmeny aptarnavimo Lietuvos Respublikos sveikatos
apsaugos ministerijoje (toliau — Ministerija) taisyklés (toliau — Taisyklés) reglamentuoja fiziniy ir
juridiniy asmeny (toliau — asmenys) praSymy ir skundy nagrin€jimg ir jy aptarnavimg Ministerijoje.
Nagrinéjant prasymus ir skundus Taisykliy nuostatos taikomos tiek, kiek ty klausimy
nereglamentuoja specialieji jstatymai, tiesiogiai taikomi Europos Sgjungos teisés aktai, ratifikuotos
Lietuvos Respublikos tarptautinés sutartys ar jy pagrindu priimti teisés aktai.

2. Taisykliy nuostatos netaikomos pateiktiems pacienty ir sveikatos sistemos jstaigy
darbuotojy praneSimams apie galimus pazeidimus sveikatos sistemos jstaigose (toliau — pranes§imai)
naudojant Ministerijos interneto svetainéje esancig praneSimy sistema ,,Pranesk apie nusizengimus
ar galimg piktnaudziavima* nagrinéti. PraneSimy pateikimo Ministerijai naudojantis saugia sistema,
Juy nagring¢jimo ir asmeny informavimo apie galimybe teikti praneSimus, jy srautus ir nagrin€jant
praneSimus priimtus sprendimus tvarkg reglamentuoja Lietuvos Respublikos sveikatos apsaugos
ministro 2018 m. geguzés 17 d. jsakymas Nr. V-539 , D¢l Pacienty ir sveikatos sistemos jstaigy
darbuotojy praneSimy apie galimus pazeidimus sveikatos sistemos jstaigose pateikimg elektroniniu
biidu tvarkos aprasSo patvirtinimo*.

3. Taisyklés parengtos vadovaujantis Lietuvos Respublikos teisés gauti informacijg i
valstybés ir savivaldybiy institucijy ir jstaigy jstatymu, Lietuvos Respublikos vieSojo
administravimo jstatymu, PraSymy ir skundy nagrinéjimo ir asmeny aptarnavimo vie$ojo
administravimo subjektuose taisyklémis, patvirtintomis Lictuvos Respublikos Vyriausybés
2007 m. rugpjucio 22 d. nutarimu Nr. 875 ,, D¢l PraSymy ir skundy nagriné¢jimo ir asmeny
aptarnavimo vieSojo administravimo subjektuose taisykliy patvirtinimo* (toliau — LRV taisykles),
kitais teisés aktais, reglamentuojanciais praSymy ir skundy nagrin¢jima ir asmeny aptarnavimag
vieSojo administravimo subjektuose.

4. Taisyklése vartojamos sgvokos apibréztos Lietuvos Respublikos asmens duomeny
teisinés apsaugos jstatyme, Lietuvos Respublikos pasto istatyme, Lietuvos Respublikos teisés gauti
informacijag 1§ valstybés ir savivaldybiy institucijy ir jstaigy jstatyme, Lietuvos Respublikos
valstybés tarnybos jstatyme, Lietuvos Respublikos viesojo administravimo jstatyme, 2014 m. liepos
23 d. Europos Parlamento ir Tarybos reglamente (ES) Nr. 910/2014 dél elektroninés atpazinties ir
elektroniniy operacijy patikimumo uztikrinimo paslaugy vidaus rinkoje, kuriuo panaikinama
Direktyva 1999/93/EB (OL 2014 L 257, p. 73).

5. Taisyklése nustatyty terminy eiga skaiciuojama Lietuvos Respublikos civilinio kodekso
nustatyta tvarka.

6. Ministerijos administraciniy padaliniy vadovai turi uztikrinti, kad valstybés tarnautojo ar
darbuotojo, dirbanfio pagal darbo sutartj (toliau — Ministerijos darbuotojas), atostogy,
komandiruo€iy ir kitais nebuvimo darbe atvejais, praSymus ir skundus nagrinéti ir informacija
suteikti biity pavedama kitiems darbuotojams.



7. Ministerijos Dokumenty valdymo ir asmeny priémimo skyrius (toliau — DVAPS) turi
uztikrinti, kad Ministerijos interneto svetainéje biity paskelbta Taisykliy VI skyriuje nurodyto
asmeny aptarnavimo vieno langelio principu padalinio buvimo vieta, darbo laikas, kontaktai, kita,
Ministerijos nuomone, svarbi informacija, susijusi su asmeny aptarnavimu.

Il SKYRIUS
PRASYMU IR SKUNDU PATEIKIMAS

8. PraSymus ir skundus rastu asmuo ar jo atstovas gali pateikti atvykes | Ministerija, pastu
ar elektroninémis priemonémis: elektroniniu biidu per portalo ,,Mano vyriausybé* skiltj ,,E. pilietis*
(http://epilietis.Irv.1t/It/kreipkis/kreipkis-i-Ministerija) arba Nacionaling elektroniniy siunty
pristatymo, naudojant paSto tinklg, informacinge sistemg (https://epristatymas.post.lt/), arba
Ministerijos elektroniniu pastu: ministerija@sam.lt. PraSymus Zodziu galima pateikti tiesiogiai
asmeniui ar jo atstovui atvykus j Ministerija ar telefono rysio priemonémis. Zodziu telefono rysio
priemonémis gali biiti teikiami tik praSymai dé¢l informacijos suteikimo, kuriems pateikti pagal
institucijoje patvirtintag administracinés paslaugos teikimo apraSymg asmuo neprivalo pateikti
asmens tapatybe patvirtinan¢io dokumento.

9. PraSymas, pateiktas zodziu, gali buti iSdéstomas DVAPS darbuotojui, atsakingam uz
asmeny aptarnavimg, turinCiam jgaliojimus spresti asmenims rapimus klausimus telefonu arba
aptarnauti asmenis. PraSymai, pateikti ZodZiu, ] kuriuos galima atsakyti tg pacia dieng nepaZeidziant
asmens, kuris kreipiasi, kity asmeny ar Ministerijos interesy, Ministerijoje registruojami
Dokumenty valdymo sistemoje (toliau — DVS). Jeigu | Zodziu pateiktg praSymg negalima atsakyti tg
pacig darbo dieng, asmeniui turi biiti sudaroma galimybé iSdéstyti praSyma rastu.

10. Jeigu prasyma zodziu teikiancio asmens ar jo atstovo elgesys yra neadekvatus arba turi
akivaizdziy nusikaltimo, baudziamojo nusizengimo ar administracinio nusizengimo (toliau — teisés
pazeidimai) pozymiy, DVAPS darbuotojas, atsakingas uz asmeny aptarnavima, turi teis¢ tokio
asmens neaptarnauti ir privalo tuojau pat pranesti apie $io asmens elgesj savo tiesioginiam vadovui.
Sio vadovo teikimu ir sveikatos apsaugos ministro sprendimu apie pra§yma ZodZiu teikiandio
asmens elgesj, turintj akivaizdy teisés pazeidimo poZymiy, praneSama kompetentingoms
institucijoms.

11. Asmens ar jo atstovo pageidavimu jo priémimas Ministerijoje ir tiesioginis pra§ymo ar
skundo iSdéstymas gali biiti derinamas i§ anksto Zodziu ar rastu Taisykliy 8 punkte nurodytais
biudais. Tam gali biiti naudojamos asmeny aptarnavimo kortelés ar kitos priemonés, kuriose
nurodomas asmens priémimo Ministerijoje laikas ir vieta, Ministerijos darbuotojo, kuris priims
asmenj, vardas ir pavardé, pareigos. Pasikeitus nurodytam laikui ar vietai, asmeniui DVAPS
darbuotojas pranesa nedelsiant.

12. Prasymas zodZziu gali biti pateikiamas praSyma priimanciam Ministerijos darbuotojui
suprantama kalba. Jeigu asmuo ar jo atstovas nemoka valstybinés kalbos, o Ministerijoje néra
darbuotojo, suprantancio kalba, kuria asmuo ar jo atstovas kreipiasi, arba asmuo dél sensorinio ar
kalbos sutrikimo negali suprantamai reik$ti min¢iy, jam kreipiantis zodziu j Ministerija turi
dalyvauti asmuo, gebantis iSversti praSymga ] valstybing kalbg (vertéjas). Vertéja pakviecia asmuo,
kuris kreipiasi | Ministerija, savo iniciatyva.

13. PraSymas ir skundas rastu turi biti:

13.1. parasytas valstybine kalba arba turéti vertimg | valstybing kalba, kurio tikrumas biity
paliudytas Lietuvos Respublikos notariato jstatymo nustatyta tvarka. Nevalstybine kalba parasyti
prasymai priimami tik tais atvejais, kai ] Ministerija raStu kreipiasi uzsienio valstybés institucija ar
tarptautiné organizacija, vadovaudamasi tarptautiniais teisés aktais;

13.2. paraSytas jskaitomai;

13.3. asmens pasiraSytas.

14. Prasyme ar skunde rastu turi biiti nurodytas asmens vardas, pavardé (jeigu Kreipiasi
fizinis asmuo) arba jstaigos pavadinimas (jeigu kreipiamasi juridinio asmens vardu), adresas arba
kiti kontaktiniai duomenys ryS$iui palaikyti, pagal kuriuos asmuo pageidauja gauti atsakyma. Jeigu
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praSyme ar skunde nenurodytas adresas, kuriuo asmuo pageidauja gauti atsakyma, jis teikiamas
pagal kitus praSyme ar skunde nurodytus asmens kontaktinius duomenis, iSskyrus atvejus, kai
prasyme ar skunde jokiy kity asmens kontaktiniy duomeny nenurodyta.

15. Prasymas ar skundas rastu, Ministerijai atsiystas elektroninémis priemonémis, turi buti
pasirasytas kvalifikuotu elektroniniu parasu arba suformuotas elektroninémis priemonémis, kurios
leidzia uztikrinti teksto vientisumg ir nepakei¢iamuma.

16. PraSymai ar skundai rastu, neatitinkantys Taisykliy 15 punkto reikalavimy, taciau j
kuriuos, nepazeidziant asmens, kuris kreipiasi, kity asmeny ar Ministerijos interesy, galima atsakyti
ta pacig darbo diena, Ministerijoje registruojami DVS, o atsakymams j tokius praSymus ar skundus
mutatis mutandis taikoma Taisykliy 9 punkte nustatyta tvarka.

17. Atstovaujamo asmens vardu ] Ministerija kreipdamasis asmens atstovas praSyme ar
skunde turi nurodyti savo vardg ir pavarde, adresg arba kitus duomenis rySiui palaikyti, pagal
kuriuos asmens atstovas pageidauja gauti atsakyma, taip pat atstovaujamo asmens vardg, pavarde
(Jeigu kreipiamasi fizinio asmens vardu) arba jstaigos pavadinimg (jeigu kreipiamasi juridinio
asmens vardu), adresg ir pateikti atstovavimg patvirtinant; dokumentg ar jo kopija.

18. Kai asmens prasyma ar skundg Ministerijai pateikia asmens atstovas, kurio atstovavimag
patvirtinantis dokumentas iSduotas uzsienyje, Sis dokumentas turi biti patvirtintas vadovaujantis
Dokumenty legalizavimo ir tvirtinimo pazyma (Apostille) tvarkos aprasu, patvirtintu Lietuvos
Respublikos Vyriausybés 2006 m. spalio 30 d. nutarimu Nr. 1079 ,,Dél Dokumenty legalizavimo ir
tvirtinimo pazyma (Apostille) tvarkos apraso patvirtinimo*.

19. Asmuo, praS§ymg ar skundg Ministerijai teikiantis elektroniniu pastu, turi jj iS$siysti
Ministerijos elektroninio pasto adresu ministerija@sam.lt, nurodytu Ministerijos interneto
svetainéje.

20. Ministerijos darbuotojas, jam Ministerijos suteiktu elektroninio paSto adresu gaves
asmens praSymg ar skunda, turi tg pacig darbo dieng persiysti jj registruoti oficialiu Ministerijos
elektroninio pasSto adresu ministerija@sam.lt, iSskyrus atvejus, kai | praSyma pagal kompetencija
gali atsakyti tg pacig darbo dieng jj perskaites.

11 SKYRIUS .
PRASYMU IR SKUNDU PRIEMIMAS IR NAGRINEJIMAS

21. Prasymai ir skundai, pateikti tiesiogiai, atsiysti pasStu ar elektroninémis priemonémis,
turi biiti uzregistruoti DVS nurodant asmens varda, pavardg, adresa, dokumento riisj, trumpa
praSymo ar skundo turinj ir lapy skai¢iy, kuriam Ministerijos darbuotojui jis nukreiptas ar persiystas
nagrinéti, datg, iki kada turi buti atsakyta. Ant praSymo ar skundo dedamas registracijos ir, esant
biitinybei asmeniui atsakyti, kontrolés spaudas. Registracijos spaude jraSoma praSymo ar skundo
gavimo data, registracijos numeris, kontrolés spaude — uzduoties jvykdymo laikas. Prie registruoto
praSymo ar skundo prisegamas laiSko vokas, kuriame jis atsiystas.

22. Priemus praSyma ar skunda, asmens pageidavimu jteikiama, o jeigu praSymas ar
skundas gautas pastu arba elektroninémis priemonémis, asmens pageidavimu per 3 darbo dienas
nuo prasymo ar skundo gavimo Ministerijoje dienos asmens nurodytu adresu arba elektroninio
pasto adresu (jeigu praSymas pateiktas elektroniniu pastu) iSsiun¢iama pazyma, nurodyta Taisykliy
priede.

23. Ministerijoje nagrin¢jami tik tiesiogiai su Ministerijos veikla susij¢ asmeny praSymai ar
skundai. DVAPS ved¢jas ar atsakingas vykdytojas, gave asmens kreipimasi, vertina, ar pateiktas
asmens Kreipimasis priskirtinas Ministerijos kompetencijai.

24. Jeigu Ministerija pagal kompetencija nejgaliota spresti praSyme ar skunde iSdéstyty
klausimy arba praSyme ar skunde keliamg klausimg pagal kompetencija privalo nagrinéti ir
sprendimg priimti vykdomosios valdZios ar kitos institucijos, praSymas ar skundas ne véliau kaip
per 5 darbo dienas nuo praSymo ar skundo uzregistravimo DVS turi biti persiystas kompetentingai
institucijai ar jstaigai prie Ministerijos ir raStu pranesta apie tai asmeniui, paaiSkinant persiuntimo
priezast]. Jeigu néra kitos kompetentingos institucijos, kuriai galéty perduoti praS§yma ar skunda



nagrinéti pagal kompetencija, jis ne véliau kaip per 5 darbo dienas nuo praSymo ar skundo gavimo
dienos apie tai praneSa asmeniui paaiSkindamas priezastis, kodél jo prasymas ar skundas nebus
nagrinéjami.

25. PraSymo ar skundo, adresuoto Ministerijai, kai praSyme ar skunde nurodyti klausimai
priskiriami keliy institucijy kompetencijai, nagrinéjimg organizuoja ir j ji atsako Ministerija.
Ministerija, nustaciusi, kad praSyme ar skunde nurodyti klausimai priskiriami ir kity institucijy
kompetencijai, ne véliau kaip per 2 darbo dienas nuo prasymo gavimo Ministerijoje dienos
persiuncia jo kopija kitoms institucijoms, su kuriy kompetencija susijgs prasymo ar skundo
nagrin¢jimas. Kitos institucijos, su kuriy kompetencija susijes praSymo ar skundo nagrin¢jimas, ne
véliau kaip per 10 darbo dieny nuo prasSymo ar skundo gavimo jy institucijoje dienos pagal
kompetencijg atsako Ministerijai. Ministerija, gavusi i§ kity institucijy, su kuriy kompetencija
susijes praSymo ar skundo nagrinéjimas, atsakymus, pateikia asmeniui apibendrintg atsakyma,
pridédama gauty institucijy rasty kopijas.

26. PraSyma ar skunda, kuris yra adresuotas kelioms institucijoms, kai praSyme ar skunde
nurodyti klausimai priskiriami keliy institucijy kompetencijai, nagrinéja kiekviena ji gavusi
institucija pagal savo kompetencijg ir Ministerija asmeniui ] jj atsako, pridédama atsakymo kopijas
kitoms tg pat] praSymg ar skundag nagrinéjancioms institucijoms.

27. PraSymus ar skundus, kuriuos turi pagal kompetencija nagrinéti Ministerijai pavaldzios
institucijos, DVAPS darbuotojas DVAPS vedéjo pavedimu ne véliau kaip per 5 darbo dienas nuo jy
gavimo Ministerijoje datos persiun¢ia nagrinéti Sioms institucijoms ir apie tai rastu pranesa
pareiSkéjui.

28. Jeigu praSymui ar skundui i$nagrinéti biitina informacija ir dokumentai, kuriuos privalo
pateikti asmuo, kuris kreipiasi, ir Ministerija tokios informacijos ir dokumenty pati gauti negali,
atsakingas uz praSymo ar skundo nagriné¢jimg Ministerijos darbuotojas per 5 darbo dienas nuo
praSymo ar skundo gavimo Ministerijoje dienos kreipiasi | asmenj rastu, praSydamas pateikti Sig
informacijg ir dokumentus, ir pranesa, kad praSymo ar skundo nagrinéjimas sustabdomas, iki bus
pateikti praS§ymui ar skundui i§nagrinéti butina informacija ir dokumentai. Kai pra§ymui ar skundui
iSnagrinéti butina informacija ir dokumentai negaunami per 30 kalendoriniy dieny, prasymas ar
skundas nenagrinéjamas ir per 3 darbo dienas dokumenty originalai grgzinami asmeniui nurodant
grazinimo priezastis. Ministerija pasilieka praSymo ar skundo ir gauty dokumenty kopijas.

29. Jeigu praSymo ar skundo ir (ar) prie jo pridedamy dokumenty turinyje yra teisés
pazeidimy pozymiy, atsakingas uz praSymo ar skundo nagrinéjima Ministerijos darbuotojas per 5
darbo dienas nuo Sio praSymo ar skundo gavimo Ministerijoje dienos persiuncia tokio prasymo ar
skundo kopijg ir prie jo pridedamy dokumenty kopijas institucijoms, kompetentingoms tirti Siuos
teisés pazeidimus. Tais atvejais, kai tolesniam prasymo ar skundo nagrinéjimui biitinas
kompetentingos institucijos atsakymas, praSymo ar skundo nagriné¢jimas sveikatos apsaugos
ministro ar jo jgalioto asmens sprendimu gali biti sustabdytas iki atsisakymo pradéti ikiteisminj
tyrima ar administracinio nusizengimo bylos teiseng arba iki bus baigta baudziamoji byla ar
administracinio nusizengimo bylos teisena. Apie tokio praSymo ar skundo nagrinéjimo sustabdyma
atsakingas uz pra§ymo ar skundo nagrin¢jimg Ministerijos darbuotojas ne véliau kaip per 2 darbo
dienas nuo tokio sprendimo priémimo dienos raStu praneSa praSyma ar skunda pateikusiam
asmeniui ar jo atstovui.

30. PraSymas ar skundas, pateiktas rastu nesilaikant Taisykliy 13—16 punktuose nustatyty
reikalavimy, kartu su DVAPS vedéjo pasiraSytu rastu per 5 darbo dienas grazinamas asmeniul,
pateikusiam praSymg ar skunda, nurodant grazinimo prieZastj, jei Ministerijos vadovybé ar DVAPS
vedéjas nenusprendZia kitaip. Ministerija pasilieka praSymo ar skundo kopija.

31. Nagrin¢jami tik tokie anoniminiai skundai, kuriuose praneSama apie Ministerijos ar
Ministerijos reguliavimo sriciai priskirty institucijy ir jstaigy veiklos trikumus ir (ar) pateikiami
pasitilymai, kaip juos iStaisyti, informuojama apie darbuotojy piktnaudziavimg ar neteisétus
veiksmus, nesusijusius su konkretaus asmens teiséty interesy ir teisiy pazeidimu, atkreipiamas
démesys j tam tikrg padét]. Tokie skundai registruojami DVS ir teikiami DVAPS vedéjui susipazinti
ir sprendimui dél tolesnio anoniminio skundo nagringjimo priimti.
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32. Prasymai ar skundai, iSskyrus prasymus ar skundus, | kuriuos nepazeidziant asmens,
kuris kreipiasi, kity asmeny ar Ministerijos interesy, galima atsakyti ta pacig darbo diena, turi buti
iSnagrinéjami per 20 darbo dieny nuo prasymo ar skundo gavimo Ministerijoje dienos.
Administracinés procediros atlickamos laikantis Lietuvos Respublikos viesojo administravimo
jstatymo 31 straipsnyje nustatyty terminy.

33. Jeigu prasymo ar skundo nagrinéjimas susijes su komisijos sudarymu, posédzio
susaukimu ar kitais atvejais, dél kuriy atsakymo pateikimas asmeniui gali uztrukti ilgiau kaip 20
darbo dieny nuo prasymo ar skundo ir visy reikiamy dokumenty gavimo Ministerijoje dienos,
sveikatos apsaugos ministras ar DVAPS vedé¢jas turi teis¢ pratgsti terming dar iki 20 darbo dieny.
Pratgsus Taisykliy 32 punkte nustatyta praSymo ar skundo nagriné¢jimo terming, atsakingas uz
prasymo ar skundo nagrin¢jimg Ministerijos darbuotojas per 2 darbo dienas nuo sveikatos apsaugos
ministro ar DVAPS ved¢jo tokio sprendimo priémimo dienos iSsiuncia asmeniui pranesimg rastu ir
nurodo praSymo ar skundo nagrinéjimo pratesimo priezastis.

34. Nagrinédami asmeny prasymus ir skundus, Ministerijos darbuotojai privalo vadovautis
pagarbos zmogaus teiséms, teisingumo, sgziningumo ir protingumo, taip pat Lietuvos Respublikos
vieSojo administravimo jstatyme jtvirtintais jstatymo virSenybes, objektyvumo, proporcingumo,
nepiktnaudziavimo valdzia, tarnybinio bendradarbiavimo, efektyvumo, subsidiarumo ir vieno

langelio principais, 0 teikdami asmenims informacijag — Lietuvos Respublikos vie$ojo
administravimo jstatyme nustatytais informacijos i§samumo, tikslumo, teisétumo ir objektyvumo
principais.

35. Nagrinéjantis praSyma ar skundg darbuotojas pats nusisalina nuo prasymo ar skundo
nagrin€jimo arba turi buti nusalintas sveikatos apsaugos ministro ar DVAPS ved¢jo sprendimu,
jeigu atsiranda Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatymo 25 straipsnio 1 dalyje
nurodytos aplinkybés. Gaves pavedimg nagrinéti praSymg ar skundg Ministerijos darbuotojas,
atsiradus minétoms aplinkybéms, pats turi pranesti tiesioginiam vadovui apie galimg vieSyjy ir
privaciy interesy konfliktg ir jo priezastis. Sprendimg dél Ministerijos darbuotojo nusalinimo nuo
praSymo ar skundo nagrin€jimo priima sveikatos apsaugos ministras, DVAPS vedéjas arba
ministerijos darbuotojo tiesioginis vadovas. Sprendimg dél sveikatos apsaugos ministro
nusiSalinimo nuo prasymo ar skundo nagriné¢jimo priima jis pats arba jj | pareigas paskyres asmuo.

36. DVAPS uzregistruoti praSymai ir skundai, iSskyrus 51 punkte nustatytus atvejus,
perduodami nagrinéti vadovaujantis Siais principais:

Punkto pakeitimai:
Nr. V-447, 2019-04-19, paskelbta TAR 2019-04-26, i. k. 2019-06922

36.1. skirti Ministerijos vadovybei — pagal DVAPS vedéjo rezoliucijas perduodami
Ministerijos struktiiriniams padaliniams bei Ministerijos darbuotojams pagal kuruojamas veiklos
sritis arba su lydraséiais iSsiun¢iami Kitoms institucijoms;

36.2. dél teisés akty priémimo arba galiojanciy teisés akty pakeitimo, papildymo — pagal
DVAPS vedg¢jo rezoliucijas perduodami Ministerijos strukttiriniam padaliniui, kuris rengé, rengia ar
gali imtis iniciatyvos rengti teisés akto projekta;

36.3. praSymai ar skundai, adresuoti konkrec¢iam Ministerijos darbuotojui, Ministerijos
struktiiriniam padaliniui arba komisijai, per DVAPS vedé¢ja perduodami adresatui.

37. Draudziama perduoti prasymag ar skunda nagrinéti Ministerijos darbuotojui ar
Ministerijai pavaldZiai jstaigai, kuriy veiksmai yra skundziami.

38. Prasymas ar skundas DVAPS ved¢jo sprendimu gali buti nenagrinéjamas ar pradéjus
nagrinéti, nagrin¢jimas nutrauktas:

38.1. jeigu jame néra asmens vardo ir pavardés ar pavadinimo, adreso arba kity duomeny
ry$iui palaikyti ir néra galimybés kitaip identifikuoti praSymga ar skunda pateikusj asmen;;

38.2. jeigu praSymas ar skundas, teikiamas raStu tiesiogiai ar atsiystas pastu, arba prasymo
ar skundo skaitmeniné kopija, atsiysta elektroniniu pastu, nepasirasyti ir néra galimybés kitaip
patikrinti praSymo ar skundo autentiSkumo;

38.3. jeigu jis grindZiamas akivaizdZziai tikroves neatitinkanciais faktais arba jeigu jo
turinys nekonkretus ir nesuprantamas ir dél to negalima tokio praSymo ar skundo iSnagrinéti;


https://www.e-tar.lt/portal/legalAct.html?documentId=d7963500681811e9917e8e4938a80ccb

38.4. jeigu paaiskéja, kad asmeniui tuo paciu klausimu yra pateiktas Ministerijos ar kitos
kompetentingos institucijos atsakymas ir asmuo nepateikia naujy faktiniy duomeny ir aplinkybiy,
sudaran¢iy praS§ymo ar skundo pagrinda, ar nepateikia papildomy argumenty, leidzian¢iy abejoti
ankstesnio atsakymo pagrjstumu ar gin€yti pirmiau priimtg sprendima.

39. Apie praSymo ar skundo, atitinkancio Siy Taisykliy 38.1-38.3 papunkciuose nustatyty
reikalavimy, nenagrin¢jimg asmeniui praneSama ne véliau kaip per 5 darbo dienas nuo praSymo ar
skundo gavimo Ministerijoje dienos, iSskyrus atvejus, kai praSyme ar skunde nenurodyta jokiy
asmens duomeny rysiui palaikyti.

40. Apie pakartotino praSymo ar skundo, atitinkancio $iy Taisykliy 38.4 papunktyje
nustatyty reikalavimy, nenagrinéjimg asmeniui praneSa ne veéliau kaip per 5 darbo dienas nuo
praSymo ar skundo gavimo Ministerijoje dienos anksCiau nagrinéjgs atitinkamo skyriaus
darbuotojas, paaiskindamas, kodé¢l jo praSymas ar skundas nenagrin¢jamas, ir nurodo $io sprendimo
apskundimo tvarkg.

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

41. | prasymus ar skundus atsakoma valstybine kalba ir tokiu buidu, kokiu buvo pateiktas
praSymas ar skundas, arba tokiu buidu, kuris buvo nurodytas prasyme ar skunde. Prireikus j praSyma
ar skunda gali biiti atsakoma ne valstybine kalba, kai vadovaudamasi tarptautinés teisés aktais
praSymg ar skundg pateikia uZsienio valstybés institucija ar tarptautiné organizacija.

42. Atsakymai | praSymus ar skundus saugomi laikantis Lietuvos vyriausiojo archyvaro
priimty teisé€s akty, reglamentuojanc¢iy dokumenty valdyma, reikalavimy.

43. Atsakymai j praSymus parengiami atsizvelgiant j jy turinj:

43.1. | praSyma suteikti administracing paslauga — iSduoti dokumenta, jo kopija,
patvirtinant] tam tikrg juridin] fakta — atsakoma suteikiant praSomg administracing paslaugg arba
nurodomos atsisakymo tai padaryti priezastys;

43.2. | praSyma pateikti Ministerijos turimg informacija atsakoma pateikiant praSoma
informacijg Lietuvos Respublikos teisés gauti informacijg i§ valstybés ir savivaldybiy institucijy ir
jstaigy jstatymo nustatyta tvarka arba nurodomos atsisakymo tai padaryti priezastys;

43.3. | praSyma priimti administracinj sprendimg — jsakyma, potvarkj ar nustatyta tvarka
kitg nustatytos formos dokuments, kuriame iSreikSta Ministerijos valia, — atsakoma pateikiant
atitinkamo dokumento kopija, iSraSg ar nuoraSg arba nurodomos atsisakymo tai padaryti priezastys;

43.4. | kitus praS§ymus — atsakoma laisva forma arba nurodomos atsisakymo tai padaryti
priezastys.

44. ] skundus atsakoma laikantis Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatyme
nustatytos tvarkos.

45. Ministerija, pati pasteb&jusi ar gavusi pagrjsta asmens kreipimgsi dél atsakyme j
praSymg ar skundg esanciy spausdinimo, skai¢iavimo ar faktiniy duomeny klaidy, ne véliau kaip per
2 darbo dienas nuo klaidy paaiskéjimo arba asmens ar jo atstovo kreipimosi dienos jas iStaiso ir
pateikia asmeniui ar jo atstovui atsakyma arba praneSa jam ar jo atstovui, kodél klaidos nebuvo
taisomos.

46. Atsakyme, kuriame nurodomos atsisakymo suteikti praSomg administracing paslauga,
informacija, priimti administracinj sprendima priezastys, arba Ministerijos siun¢iamame pranesime
apie asmens ar jo atstovo praSymo ar skundo nenagrinéjimo prieZastis asmuo ar jo atstovas turi biiti
informuojamas apie tokio atsakymo apskundimo tvarka, nurodant, kad jei asmuo nesutinka su
Ministerijos atsakymu, jis gali pateikti skunda Lietuvos Respublikos administraciniy byly teisenos
jstatymo nustatyta tvarka ne véliau kaip per vieng ménesj nuo rasto jteikimo jam dienos Lietuvos
administraciniy gin¢y komisijai (Vilniaus g. 27, LT-01402 Vilnius) arba Vilniaus apygardos
administraciniam teismui (Zygimanty g. 2, LT-01102 Vilnius). Persiundiant prasyma ar skunda



nagrinéti kitai kompetentingai institucijai ir informuojant apie tai asmenj ar jo atstova, praneSime
nurodyti minétos apskundimo tvarkos nereikia.

V SKYRIUS
ASMENU APTARNAVIMAS ZODZIU TELEFONO RYSIO PRIEMONEMIS

47. DVAPS darbuotojo, atsakingo uz asmeny aptarnavimg zodziu telefono rysio
priemonémis, uzdavinys — suteikti asmens praSsomg informacija, susijusig su jam riipimo klausimo
nagrinéjimu tik pagal Ministerijos veiklos sritj. Darbuotojas turi mokéti trumpai ir suprantamai:

47.1. paaiskinti, ar Ministerija yra kompetentinga nagrinéti praSyma ar skunda asmeniui
aktualiu klausimu;

47.2. paaisSkinti galimus dokumenty pateikimo biidus ir tai, kokius dokumentus reikéty
pateikti, kad praSymas ar skundas biity iSnagrinétas;

47.3. rekomenduoti institucijg (jos adresg ir kontaktus), i kurig asmuo turéty kreiptis, jeigu
prasymg ar skunda gavusi Ministerija nekompetentinga nagrinéti jo prasymo ar skundo;

47.4. pateikti kitg asmens pageidaujamg informacijg, kuria disponuoja Ministerija ir kurig
asmuo turi teis¢ gauti Lietuvos Respublikos teisés gauti informacijg 1§ valstybés ir savivaldybiy
institucijy ir jstaigy jstatymo nustatyta tvarka.

48. DVAPS darbuotojas, atsakingas uz asmeny aptarnavimg zodziu telefono rysio
priemonémis, turi laikytis Siy taisykliy:

48.1. atsiliepti pries trecig telefono skambutj;

48.2. prisistatyti skambinanciajam, pasakyti Ministerijos pavadinimg, savo pareigas, varda
ir pavarde;

48.3. atidziai iSklausyti, prireikus paprasSyti placiau paaiskinti klausima;

48.4. aiSkiai ir tiksliai atsakyti j klausimus;

48.5. pasistengti i$ karto atsakyti j klausimus, prireikus laiko iSsamiam atsakymui parengti,
tiksliai nurodyti kito pokalbio telefonu laikg arba pasiiilyti perduoti atsakymg kita komunikacijos
priemone;

48.6. kalbéti ramiai, mandagiai atsisveikinti.

49. Jeigu asmuo, skambinantis telefonu, jzeidinéja, vartoja necenzirinius zodzius ar Kitaip
grasina darbuotojui, pastarasis turi teis¢ tokio asmens neaptarnauti ir pokalbj telefonu nutraukti.
Apie tai pazymima DVS.

VI SKYRIUS
ASMENU APTARNAVIMAS TAIKANT VIENO LANGELIO PRINCIPA

50. Asmeny prasymy ir skundy priémimg bei asmeny aptarnavima, taikant vieno langelio
principa, organizuoja ir vykdo DVAPS darbuotojai, atsakingi uz asmeny aptarnavima.

51. DVAPS darbuotojas, atsakingas uZ asmeny aptarnavima, atlieka $ias funkcijas:

51.1. priima praSymus ir skundus, nustato, kokia jy esme, kokig informacija Ministerija
gali gauti i§ savo administracijos padaliniy, pavaldziy ir kity institucijy;

51.2. nustates, kad praSymas ar skundas, pateiktas nesilaikant Lietuvos Respublikos
vieSojo administravimo jstatyme, LRV taisyklése ir Siose Taisyklése nustatyty reikalavimy, per 5
darbo dienas nuo praSymo ar skundo gavimo Ministerijoje dienos graZina praSyma ar skunda
asmeniui ir nurodo grazinimo prieZastis. Jeigu praSyme nenurodytas adresas, kuriuo asmuo
pageidauja gauti atsakymga, informacija apie praSymo nenagrinéjimo priezastis teikia pagal kitus
prasyme nurodytus asmens kontaktinius duomenis, i§skyrus atvejus, kai praSyme jokiy kity asmens
kontaktiniy duomeny néra. Pasilieka prasymo ir gauty dokumenty kopijas;

51.3. uzregistruoja gautus praSymus ir skundus DVS, nurodydamas asmens varda, pavardg,
adresa, dokumento rusj, trumpa prasymo ar skundo turinj ir lapy skai¢iy ir perduoda juos DVAPS
vedéjui rezoliucijai jraSyti;



51.4. perduoda juos nagrinéti DVAPS ved¢jo paskirtiems Ministerijos struktiiriniams
padaliniams ir (ar) Ministerijos pavaldzioms jstaigoms. Jeigu praSymo ar skundo nagrinéjimas
nepriskirtinas Ministerijos kompetencijai, persiun¢ia jj kitai institucijai ir pasiliecka prasymo ar
skundo kopija;

51.5. siun¢ia asmeniui ar jo atstovui DVAPS vedé¢jo pasirasyta informacinj pranesima,
kuriame nurodoma praSymo ar skundo gavimo data, registracijos numeris, atsakingas uz
nagrinéjimg Ministerijos darbuotojas, jo pareigos, kontaktai, iSnagrinéjimo terminas;

51.6. jteikia ar iSsiuncia asmeniui ar jo atstovui atsakymg j jo prasSyma ar skunda;

51.7. praSsyma ar skunda pateikusio asmens ar jo atstovo pageidavimu informuoja ji apie
prasymo ar skundo nagrinéjimo eigg;

51.8. konsultuoja ir informuoja prasyma ar skunda pateikusj asmenj ar jo atstova pagal
Ministerijos kompetencija;

51.9. kartg per metus atlicka asmeny aptarnavimo ir praSymy ir skundy nagriné¢jimo taikant
vieno langelio principg kokybés analiz¢ ir Sios analizés rezultatus bei sitilymus aptarnavimo
kokybei gerinti iki kovo 1 dienos pateikia Ministerijos vadovybei.

Papunkcio pakeitimai.
Nr. V-447, 2019-04-19, paskelbta TAR 2019-04-26, i. k. 2019-06922

VIl SKYRIUS
ASMENU APTARNAVIMO IR JU PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMO KOKYBES
VERTINIMAS

52. Ministerija privalo kasmet atlikti asmeny aptarnavimo kokybés vertinimg pagal
anoniminiy asmeny apklausy rezultatus arba pasirinktus objektyvius kriterijus.

53. Ministerija privalo uztikrinti asmenims galimybe anonimiskai pareiksti nuomone dél
Ministerijai aktualiy asmeny aptarnavimo kokybés aspekty:

53.1. ar asmenys pakankamai informuoti apie Ministerijos darbo laika;

53.2. ar asmenims patogus Ministerijoje nustatytas asmeny priémimo laikas;

53.3. ar asmenims tenka ilgai laukti priémimo;

53.4. ar asmenys buvo atidziai iSklausyti ir mandagiai aptarnauti;

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

53.6. ar kvalifikuotai suteikta informacija asmeniui aktualiu klausimu;

53.7. ar asmen] patenkino atsakymo j praSyma ar skundg pateikimo terminas;

53.8. ar asmenys informuoti apie veiksmus, kuriy Ministerija émési spresdama jy
klausimus;

53.9. kitus Ministerijai ripimus klausimus, susijusius su asmeny aptarnavimu.

54. Apklausg organizuoja DVAPS darbuotojai, atsakingi uz asmeny aptarnavimg taikant
vieno langelio principa. Apklausos duomenys naudojami asmeny praSymy ir skundy nagrinéjimui ir
ju aptarnavimui Ministerijoje gerinti.

55. Asmeny aptarnavimo kokybés vertinimas gali buti atliekamas pagal Siuos kriterijus:

55.1. kiek praSymy ar skundy per kalendorinius metus buvo iSnagrinéta grei¢iau nei per
nustatyta terming;

55.2. kiek per kalendorinius metus buvo atvejy, kai atsakymai j praSymus ar skundus buvo
pateikti véliau, nei nustatyta;

55.3. kiek per kalendorinius metus uzfiksuota atvejy, kai asmenys kreipési | Ministerija
skysdami pateikty atsakyma i jy praSyma ar skundg arba juos aptarnavusj darbuotoja;

55.4. kiek per kalendorinius metus uZzfiksuota atvejy, kai asmenys kreipési 1 aukStesnes
pagal pavalduma arba ginCus nagrin¢jancias institucijas skysdami pateikta Ministerijos atsakyma
arba juos aptarnavusj darbuotoja.

56. Asmeny praSymy ir skundy nagrinéjimo ir jy aptarnavimo kokybés vertinimas
vykdomas vieng karta per kalendorinius metus, jo rezultatai iki kovo 1 dienos paskelbiami

Ministerijos interneto svetainéje.
Punkto pakeitimai:
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PraSymy ir skundy nagrin¢jimo ir

asmeny aptarnavimo Lietuvos Respublikos
sveikatos apsaugos ministerijoje taisykliy
priedas

LIETUVOS RESPUBLIKOS SVEIKATOS APSAUGOS MINISTERIJOS
DOKUMENTU VALDYMO IR ASMENU PRIEMIMO SKYRIUS

BiudZetiné jstaiga, Vilniaus g. 33, LT-01506 Vilnius, tel. (8 5) 266 1400,
faks. (8 5) 266 1402, el. p. ministerija@sam.lt, http://www.sam.lt.
Duomenys kaupiami ir saugomi Juridiniy asmeny registre, kodas 188603472

(pareiskejo vardas ir pavardé, adresas, telefono numeris

arba pavadinimas, buveinés adresas, telefono numeris)

PAZYMA APIE PRIIMTUS DOKUMENTUS

Nr.

(data)

Jiisy praSymas arba skundas dél

(trumpas turinio apibtidinimas)

gautas Nr.
(data) (registracijos
numeris)
Dokumentus priéme
(pareigy pavadinimas) (parasas) (vardas ir pavard¢)

(telefono numeris)

Pakeitimai:



1.

Lietuvos Respublikos sveikatos apsaugos ministerija, [sakymas

Nr. V-1228, 2008-12-09, Zin., 2009, Nr. 3-72 (2009-01-10), i. k. 1082250I1SAK00V-1228

Dél Lietuvos Respublikos sveikatos apsaugos ministro 2007 m. spalio 23 d. jsakymo Nr. V-864 "Dél Asmeny
aptarnavimo ir jy praSymy ir skundy nagrinéjimo Sveikatos apsaugos ministerijoje taisykliy patvirtinimo" pakeitimo

2.

Lietuvos Respublikos sveikatos apsaugos ministerija, Jsakymas

Nr. V-162, 2010-02-22, Zin., 2010, Nr. 24-1150 (2010-02-27), i. k. 11022501SAK000V-162

Dél Lietuvos Respublikos sveikatos apsaugos ministro 2007 m. spalio 23 d. jsakymo Nr. V-864 "Dél Asmeny
aptarnavimo ir jy praSymy ir skundy nagrinéjimo Sveikatos apsaugos ministerijoje taisykliy patvirtinimo" pakeitimo

3.

Lietuvos Respublikos sveikatos apsaugos ministerija, [sakymas

Nr. V-522, 2015-04-22, paskelbta TAR 2015-04-24, i. k. 2015-06156

Dél Lietuvos Respublikos sveikatos apsaugos ministro 2007 m. spalio 23 d. jsakymo Nr. V-864 ,Dél Asmeny
aptarnavimo ir jy praSymy ir skundy naginéjimo Sveikatos apsaugos ministerijoje taisykliy patvirtinimo" pakeitimo

4.

Lietuvos Respublikos sveikatos apsaugos ministerija, Jsakymas

Nr. V-1487, 2017-12-22, paskelbta TAR 2017-12-27, i. k. 2017-21245

Dél Lietuvos Respublikos sveikatos apsaugos ministro 2007 m. spalio 23 d. jsakymo Nr. V-864 ,Dél Asmeny
aptarnavimo ir jy praSymy ir skundy nagrinéjimo sveikatos apsaugos ministerijoje taisykliy patvirtinimo* pakeitimo

5.

Lietuvos Respublikos sveikatos apsaugos ministerija, Jsakymas

Nr. V-383, 2019-03-28, paskelbta TAR 2019-04-04, i. k. 2019-05509

Dél Lietuvos Respublikos sveikatos apsaugos ministro 2007 m. spalio 23 d. jsakymo Nr. V-864 ,Dé¢l Asmeny
aptarnavimo ir jy praSymy ir skundy nagrinéjimo Sveikatos apsaugos ministerijoje taisykliy patvirtinimo® pakeitimo

6.

Lietuvos Respublikos sveikatos apsaugos ministerija, Jsakymas

Nr. V-447, 2019-04-19, paskelbta TAR 2019-04-26, i. k. 2019-06922

Dél Lietuvos Respublikos sveikatos apsaugos ministro 2007 m. spalio 23 d. Isakymo Nr. V-864 ,Dél Asmeny
aptarnavimo ir jy praSymy ir skundy nagrinéjimo Sveikatos apsaugos ministerijoje taisykliy patvirtinimo* pakeitimo
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