Suvestiné redakcija nuo 2009-01-11 iki 2010-02-27

Jsakymas paskelbtas: Zin. 2007, Nr. 112-4579, i. k. 10722501SAK000V-864

LIETUVOS RESPUBLIKOS SVEIKATOS APSAUGOS MINISTRO

_ ISAKYMAS .
DEL ASMENU APTARNAVIMO IR JU PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMO
SVEIKATOS APSAUGOS MINISTERIJOJE TAISYKLIU PATVIRTINIMO

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

Vadovaudamasis Lietuvos Respublikos vie$ojo administravimo jstatymu (Zin., 1999, Nr.
60-1945; 2006, Nr. 77-2975) ir Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007 m. rugpjucio 22 d.
nutarimu Nr. 875 ,,Dél asmeny praSymy nagrin€jimo ir jy aptarnavimo vie$ojo administravimo
institucijose, jstaigose ir kituose vieSojo administravimo subjektuose taisykliy patvirtinimo® (Zin.,
2007, Nr. 94-3779):

1. Tvirtinu Asmeny aptarnavimo ir jy prasymy ir skundy nagrinéjimo sveikatos
apsaugos ministerijoje taisykles (pridedama).

2.Pavedu:

2.1. asmeny priémimg ir aptarnavimg Sveikatos apsaugos ministerijoje organizuoti Valdymo
departamento Kanceliarijai.

Punkto pakeitimai:
Nr. V-1228, 2008-12-09, Zin., 2009, Nr. 3-72 (2009-01-10), i. k. 10822501SAK00V-1228

2.2. Valdymo departamento Kanceliarijos vedéjui uztikrinti Lietuvos Respublikos vieSojo
administravimo jstatymo 19 ir 20 straipsniy bei Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007 m.

rugpjicio 22 d. nutarimo Nr. 875 vykdymga ir kontrole Sveikatos apsaugos ministerijoje.
Punkto pakeitimai:
Nr. V-1228, 2008-12-09, Zin., 2009, Nr. 3-72 (2009-01-10), i. k. 10822501SAK00V-1228

3.Pripazijstu netekusiais galios:

3.1. Lietuvos Respublikos sveikatos apsaugos ministro 2002 m. lapkri¢io 4 d. jsakymag Nr.
531 ,,Dél pilieciy ir kity asmeny praSymy ir skundy nagrinéjimo bei pilieciy ir kity asmeny
priémimo Sveikatos apsaugos ministerijoje tvarkos nuostaty patvirtinimo® (Zin., 2002, Nr. 109-
4833);

3.2. Lietuvos Respublikos sveikatos apsaugos ministro 2003 m. gruodzio 3 d. jsakyma Nr.
V-703 ,,D¢l 2002 m. lapkri¢io 4 d. Lietuvos Respublikos sveikatos apsaugos ministro jsakymo Nr.
531 ,,Deél pilieciy ir kity asmeny praSymy ir skundy nagrinéjimo bei pilieiy ir kity asmeny
priémimo Sveikatos apsaugos ministerijoje tvarkos nuostaty patvirtinimo® papildymo* (Zin., 2003,
Nr. 116-5303);

3.3. Lietuvos Respublikos sveikatos apsaugos ministro 2005 m. balandzio 15 d. jsakyma Nr.
V-259 ,.D¢l 2002 m. lapkricio 4 d. Lietuvos Respublikos sveikatos apsaugos ministro jsakymo Nr.
531 ,,Deél pilieciy ir kity asmeny praSymy ir skundy nagrinéjimo bei pilieciy ir kity asmeny
priéemimo Sveikatos apsaugos ministerijoje tvarkos nuostaty patvirtinimo* pakeitimo* (Zin., 2005,
Nr. 51-1726).

4.Pavedu jsakymo vykdyma kontroliuoti ministerijos valstybés sekretoriui.

Punkto pakeitimai:
Nr. V-1228, 2008-12-09, Zin., 2009, Nr. 3-72 (2009-01-10), i. k. 10822501SAK00V-1228
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SVEIKATOS APSAUGOS MINISTRAS RIMVYDAS TURCINSKAS



PATVIRTINTA

Lietuvos Respublikos

sveikatos apsaugos ministro

2007 m. spalio 23 d. jsakymu Nr. V-864

ASMENU APTARNAVIMO IR JU PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMO SVEIKATOS
APSAUGOS MINISTERIJOJE TAISYKLES

I. BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Asmeny aptarnavimo ir jy prasymy ir skundy nagrin¢jimo sveikatos apsaugos
ministerijoje (toliau — SAM) taisyklés (toliau vadinama — Sios Taisyklés) reglamentuoja fiziniy ir
juridiniy asmeny (toliau vadinama — asmenys) praSymy (skundy) nagrinéjimg ir jy aptarnavima
SAM.

2. Siy Taisykliy nustatyta tvarka taip pat nagrin¢jami asmeny kreipimaisi j SAM, kai
iSdéstoma asmens nuostata tam tikru klausimu, praneSama apie institucijos veiklos pageréjimg ar
trikumus ir pateikiami pasitilymai, 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 vadinama — valstybés tarnautojas),
piktnaudziavima ar neteisétus veiksmus, nesusijusius su konkretaus asmens teiséty interesy ir teisiy
pazeidimu, atkreipiamas démesys ] tam tikrg padétj, kitokie asmeny kreipimaisi j institucija.

3. Pagal Siy Taisykliy IV skyriaus ,,Asmeny aptarnavimas ir jy praSymy ir skundy
nagrinéjimas taikant ,,vieno langelio® principg* nuostatas taip pat priimami asmeny skundai ir
praneSimai dél paZeisty jy teisiy ar teiséty interesy, iSsiunciami administracinés procediiros
sprendimai.

4. Nagrinéjant asmeny praSymus (skundus) Siy Taisykliy nuostatos taikomos tiek, kiek ty
klausimy nereglamentuoja Lietuvos Respublikos jstatymai ar jy pagrindu priimti kiti teisés aktai.

5. Siose Taisyklése vartojamos savokos:

PraSymas — su asmens teisiy ar teiséty interesy pazeidimu nesusij¢s asmens kreipimasis |
SAM praSant administracinés paslaugos — iSduoti leidima (licencijg), dokumenta, jo kopija, nuorasa
ar 18raSg, patvirtinant] tam tikrg juridinj fakta; nustatytgja tvarka pateikti SAM turimg informacijg;
priimti administracinj sprendimg — jsakyma, potvarkj ar nustatytaja tvarka kita nustatytos formos
dokumentg, kuriame iSreiSkiama SAM valia; atlikti kitus teisés aktuose nustatytus veiksmus.

Skundas — asmens rasytinis kreipimasis | SAM, nurodant, kad yra pazeistos asmens teisés ar
teiséti interesali, ir prasant juos apginti.

PraSymo (skundo) nagrinéjimas — valstybés tarnautojo veikla, apimanti asmens prasymo
(skundo) priémima, jregistravimg, esmés nustatyma, atsakymo parengimg ir iSsiuntimg (jteikima)
asmeniui.

Atsakymas — atsizvelgiant j praS§ymo (skundo) turinj, zodziu, raStu ar elektroniniu biidu
asmeniui teisés akty nustatyta tvarka suteikta administraciné paslauga, pateikta informacija, jteikta
praSomo administracinio akto kopija, nuorasas ar iSrasas, iSdéstyta SAM nuomon¢ apie asmens
kritika, pasitilymus ar pageidavimus.

Kitos Siose Taisyklése vartojamos sgvokos atitinka Lietuvos Respublikos vieSojo
administravimo jstatyme vartojamas sgvokas.

6. Nagrinédami asmeny praSymus (skundus), valstybés tarnautojai privalo vadovautis
pagarbos Zmogaus teiséms, teisingumo, sgziningumo ir protingumo, taip pat Lietuvos Respublikos
vieSojo administravimo jstatyme jtvirtintais jstatymo virSenybés, objektyvumo, proporcingumo,
nepiktnaudziavimo valdzia, tarnybinio bendradarbiavimo, efektyvumo, subsidiarumo ir ,,vieno
langelio principais, o teikdami asmenims 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.

7. DraudZiama atsisakyti nagrinéti asmeny praSymus (skundus) dél to, kad néra Sig funkcija


https://www.e-tar.lt/portal/lt/legalAct/TAR.FA13E28615F6

4

atliekancio valstybés tarnautojo. Valstybés tarnautojy atostogy, komandiruociy ir kitais nebuvimo
tarnyboje atvejais asmeny praSymus (skundus) nagrinéti turi biiti pavedama kitiems valstybés
tarnautojams.

8. Nagrinéjantis praSyma (skundg) valstybés tarnautojas pats nusiSalina nuo prasymo
(skundo) nagring¢jimo arba turi buti nusalintas sveikatos apsaugos ministro ar jo jgalioto asmens
sprendimu, jeigu atsiranda Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatymo 25 straipsnio 1
dalyje nurodytos aplinkybés. Gaves pavedimg nagrinéti praSyma (skunda) valstybés tarnautojas,
atsiradus minétoms aplinkybéms, pats turi pranesti tiesioginiam vadovui apie galimg vieSyjy ir
privaciy interesy konflikta ir jo priezastis. Sprendima dél institucijos vadovo nusiSalinimo nuo
praSymo (skundo) nagrin€jimo priima jis pats arba jj j pareigas paskyres asmuo.

9. Asmeny prasymai (skundai) nagrin¢jami pagal SAM kompetencija. Jeigu SAM, kuriai
pateiktas praSymas (skundas), nejgaliota spresti jame iSdéstyty klausimy, ji ne véliau kaip per 5
darbo dienas nuo praSymo (skundo) gavimo iSsiuncia prasyma (skundg) kompetentingai institucijai
(pasilikdama kopijg) ir rastu pranesa apie tai asmeniui, paaiSkindama persiuntimo priezastis.

10. Asmens prasymo (skundo), adresuoto kelioms institucijoms ir priklausancio keliy
institucijy kompetencijai, nagrin€jimg organizuoja pirmasis adresatas. Jei SAM néra pirmasis
adresatas, SAM privalo be atskiro pirmojo adresato prasymo pateikti pasitilymus dél prasymo
(skundo) nagrin¢jimo ne veliau kaip per 10 darbo dieny nuo praSymo (skundo) gavimo institucijoje.

11. Prasymai (skundai), su kuriais tas pats asmuo kreipiasi | SAM tuo paciu klausimu,
nenagrin¢jami, jeigu nenurodomos naujos aplinkybés, sudarancios praSymo (skundo) pagrinda, ar
nepateikiami papildomi argumentai, leidziantys abejoti ankstesnio atsakymo pagristumu. Kai
pakartotinis praSymas (skundas) nenagrin¢jamas, SAM per 5 darbo dienas nuo pakartotinio
praSymo (skundo) gavimo institucijoje praneSa asmeniui, kodél jo praSymas (skundas)
nenagrinéjamas, ir nurodo $io sprendimo apskundimo tvarka.

12. SAM turi uztikrinti, kad asmenims prieinamoje vietoje, SAM interneto svetainéje ar
kitomis informavimo priemonémis biity paskelbta Siy Taisykliy IV skyriuje ,,Asmeny aptarnavimas
ir jy prasymy ir skundy nagrinéjimas taikant ,,vieno langelio* principg* nurodyto ,,vieno langelio*
asmeny aptarnavimo padalinio, jeigu jis jsteigtas, buvimo vieta, darbo laikas, telefony numeriai,
kita reikiama informacija arba valstybés tarnautojo, atsakingo uz asmeny aptarnavimg, pareigos,
vardas ir pavard¢, darbo laikas, telefono numeris, kita reikiama informacija.

I1. PRASYMU IR SKUNDU PATEIKIMAS

13. Asmeny praSymai gali biiti pateikiami Zodziu (telefonu ar tiesiogiai asmeniui atvykus j
SAM), rasStu (tiesiogiai asmeniui atvykus j SAM ar per pasiuntinj, atsiuntus paStu, faksu) ir
elektroniniu biidu SAM elektroninio pasto adresu. Asmeny skundai gali buti pateikiami tik rastu
(tiesiogiai asmeniui atvykus | SAM, atsiuntus pastu, faksu ar per pasiuntinj).

Punkto pakeitimai: )
Nr. V-1228, 2008-12-09, Zin., 2009, Nr. 3-72 (2009-01-10), i. k. 10822501SAK00V-1228

14. Zodinis pragymas gali biti i§déstomas Valdymo departamento Kanceliarijos darbuotojui
ar kito SAM padalinio atstovui, turin¢iam jgaliojimus spresti asmenims ripimus klausimus telefonu

arba aptarnauti asmenis.
Punkto pakeitimai:
Nr. V-1228, 2008-12-09, Zin., 2009, Nr. 3-72 (2009-01-10), i. k. 10822501SAK00V-1228

15. Priimami tik tokie zodiniai praSymai, kuriuos galima i$spresti tuoj pat, nepazeidziant
asmens, kuris kreipiasi, kity asmeny ar SAM interesy. Prireikus asmeniui sudaroma galimybé
i8déstyti praSyma rastu.

16. SAM pati pasirenka jai tinkamiausig Zodiniy praSymy priémimo budg. Asmens
pageidavimu jo priémimas SAM ir tiesioginis praSymo iSdéstymas gali buti derinamas i§ anksto
telefonu ar kita rySiy priemone. Tam gali biiti naudojamos asmeny aptarnavimo kortelés ar kitos
priemonés, kuriose nurodomas asmens priémimo SAM laikas ir vieta, SAM atstovo, kuris priims
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asmenj, vardas ir pavard¢, pareigos. Pasikeitus nurodytam priémimo laikui ar vietai, asmuo turi biti
1§ anksto jspétas.

17. Kai asmuo nemoka valstybinés kalbos arba dé¢l sensorinio ar kalbos sutrikimo negali
suprantamai reik$ti minciy, jam kreipiantis Zodziu | institucijg turi dalyvauti asmuo, gebantis
iSversti praSyma | valstybine kalba (vertéjas). Vertéja pakviec¢ia SAM arba asmuo, kuris kreipiasi |
institucijg, savo iniciatyva.

18. Asmeny prasymai (skundai) turi buti:

18.1. parasyti valstybine kalba (81 nuostata netaikoma praSymams (skundams), siun¢iamiems
pastu);

18.2. parasyti jskaitomai;

18.3. asmens pasirasSyti, nurodant varda, pavarde, gyvenamaja vietg (jeigu kreipiasi fizinis
asmuo) arba pavadinimg, kodg, buveinés adresg (jeigu kreipiasi juridinis asmuo) ir duomenis rysiui
palaikyti.

19. Kai asmens praSymg (skundg) SAM paduoda asmens atstovas, jis SAM pateikia
atstovavimg patvirtinantj dokumentg ir asmens praSyma (skundg), atitinkantj Siy Taisykliy 18
punkte nustatytus reikalavimus. Kai atstovaujamo asmens vardu j SAM kreipiasi asmens atstovas,
jis savo prasyme (skunde) turi nurodyti savo varda, pavarde, gyvenamaja vieta, taip pat
atstovaujamo asmens varda, pavardg, gyvenamaja vieta (jeigu kreipiamasi fizinio asmens vardu)
arba pavadinima, koda, buveinés adresg (jeigu kreipiamasi juridinio asmens vardu) ir pridéti
atstovavimg patvirtinantj dokumenta. Atstovaujamo asmens vardu pateiktas praSymas (skundas) turi
atitikti $iy Taisykliy 18.1 ir 18.2 punkty reikalavimus.

20. Kai praSyma (skundg) SAM paduoda asmens atstovas, kurio atstovavimg patvirtinantis
dokumentas iSduotas uzsienyje, S$is dokumentas turi buti legalizuotas vadovaujantis Dokumenty
legalizavimo ir tvirtinimo pazyma (Apostille) tvarkos apraSu, patvirtintu Lietuvos Respublikos
Vyriausybés 2006 m. spalio 30 d. nutarimu Nr. 1079 (Zin., 2006, Nr. 118-4477).

21. Pastu gauto nevalstybine kalba paraSyto praSymo (skundo) visg teksta i lietuviy kalbg
i§siver¢ia SAM.

22. Asmuo, pateikes asmens tapatybe patvirtinantj dokumentg ar Lietuvos Respublikos
teisés akty nustatyta tvarka kitaip patvirtings asmens tapatybe, turi teis¢ gauti informacijg apie save,
iSskyrus Lietuvos Respublikos jstatymy nustatytus atvejus, kai tokia informacija neteikiama. Kai
praSyma pateikti informacijg apie j; asmuo siuncia pastu ar per pasiuntinj, prie jo turi biti pridéta
notaro ar kita Lietuvos Respublikos teisés akty nustatyta tvarka patvirtinta asmens tapatybe
patvirtinan¢io dokumento kopija. Kai dél informacijos apie asmenj kreipiasi jo atstovas, jis pateikia
atstovavimg patvirtinant] dokumenta ir savo asmens tapatyb¢ patvirtinant] dokumentg ar Lietuvos
Respublikos teisés akty nustatyta tvarka kitaip patvirtina asmens tapatybe.

23. Asmens praSymas (skundas), pateiktas elektroniniu biidu ir pasiraSytas elektroniniu
parasu, prilyginamas prasSymui (skundui) rastu.

24. Elektroniniu biidu pateiktas prasymas (skundas) sudaromas taip, kad prasyma (skunda)
gavusi SAM galéty:

24.1. atpazinti elektroninio dokumento formata;

24.2. atidaryti ir apdoroti jj elektroniniy dokumenty valdymo sistemos ar kitomis institucijos
naudojamomis informaciniy technologijy priemonémis;

24.3. atpazinti praSymo (skundo) turinj;

24.4. identifikuoti elektroninj parasa ir praSyma (skundg) pateikusj asmen;.

111. PRASYMU IR SKUNDU PRIEMIMAS IR NAGRINEJIMAS

RaSytiniai praSymai (skundai), pateikti tiesiogiai, atsiysti paStu ar faksu, turi buti
uzregistruoti  Valdymo departamento Kanceliarijoje atskirai nuo kitos korespondencijos
kompiuterinéje dokumenty valdymo sistemoje pazymint varda, pavarde, adresa, trumpa laiSko turinj
ir lapy skaic¢iy, kam jis nukreiptas ar persiystas nagrinéti ir data, iki kada turi buti atsakyta. Ant
praSymo (skundo) dedamas spaudas, jame jraSomas SAM registracijos numeris bei prasymo
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(skundo) gavimo data. Prie registruoto praSymo (skundo) prisegamas laisko vokas, kuriame jis

atsiystas.
Punkto pakeitimai:
Nr. V-1228, 2008-12-09, Zin., 2009, Nr. 3-72 (2009-01-10), i. k. 10822501SAK00V-1228

26. Priémus prasyma (skundg), asmens pageidavimu jteikiamas, o jeigu praSymas (skundas)
gautas pasStu, faksu, per 2 darbo dienas nuo prasymo (skundo) gavimo SAM asmens nurodytu
adresu (arba elektroninio pasto adresu, jeigu praSymas pateiktas elektroniniu biidu) iSsiun¢iamas
praSymo gavimo fakta patvirtinantis dokumentas — registracijos kortel¢ ar spaudu pazyméta
praSymo kopija, iSskyrus atvejus, kai praSymas patenkinamas i§ karto. Registracijos kortel¢je ar
spaude turi biiti nurodytas SAM padalinio, priémusio praSymg (skundg), pavadinimas, prasymo
priémimo data ir registracijos numeris, darbuotojo, priémusio praSymg (skundg), vardas, pavarde¢,

pareigos, prireikus — kita reikiama informacija.
Punkto pakeitimai:
Nr. V-1228, 2008-12-09, Zin., 2009, Nr. 3-72 (2009-01-10), i. k. 10822501SAK00V-1228

27. Elektroniniu biidu gauti asmeny praSymai (skundai) registruojami institucijoje pagal
elektroniniy dokumenty valdymo taisykles, patvirtintas Lietuvos archyvy departamento prie
Lietuvos Respublikos Vyriausybés generalinio direktoriaus 2006 m. sausio 11 d. jsakymu Nr. V-12
(Zin., 2006, Nr. 7-268).

28. PraSymus (skundus), kuriuos turi nagrinéti SAM pavaldzios institucijos, Valdymo
departamento Kanceliarijos darbuotojas, SAM sekretoriaus pavedimu, ne véliau kaip per 5 darbo
dienas nuo jy gavimo SAM datos persiuncia nagrinéti Sioms institucijoms ir apie tai rastu pranesa
pareiskéjui
Punkto pakeitimai: )

Nr. V-1228, 2008-12-09, Zin., 2009, Nr. 3-72 (2009-01-10), i. k. 1082250ISAK00V-1228

29. Jeigu praSyme (skunde) keliamg klausimg pagal kompetencija privalo nagrinéti ir
sprendimg priimti apskri¢iy, savivaldybiy vykdomosios valdZios ar kitos institucijos, Valdymo
departamento Kanceliarija per 5 darbo dienas i$siunéia joms ministerijos sekretoriaus pasiraSyta
praSymga ji iSnagrinéti ir apie rezultatus informuoti pareiSkéjg ir SAM. Apie praSymo (skundo)
perdavimg Valdymo departamento Kanceliarija praneSa pareisSkéjui

Punkto pakeitimai:
Nr. V-1228, 2008-12-09, Zin., 2009, Nr. 3-72 (2009-01-10), i. k. 10822501SAK00V-1228

30. Valdymo departamento Kanceliarijoje uZregistruoti prasymai (skundai) perduodami
nagrinéti vadovaujantis Siais principais:

30.1. skirti SAM vadovybei — pagal rezoliucijas perduodami SAM skyriams bei
pareigiinams pagal kuruojamas veiklos sritis arba su lydras¢iais i§siunc¢iami kitoms institucijoms;

30.2. dél teisés akty priémimo arba galiojan¢iy pakeitimo, papildymo — pagal rezoliucijas
perduodami skyriui, kuris rengé, rengia ar gali imtis iniciatyvos rengti teisés akto pataisy projekta;

30.3. prasymai ir skundai, adresuoti konkre¢iam SAM pareiginui, skyriui arba komisijali,
per SAM valstybés sekretoriy arba per tam tikrag administravimo sritj kuruojanti SAM sekretoriy

perduodami adresatui.
Punkto pakeitimai:
Nr. V-1228, 2008-12-09, Zin., 2009, Nr. 3-72 (2009-01-10), i. k. 1082250ISAK00V-1228

31. Prasymai (skundai), kuriuose yra informacijos, susijusios su ypatingais asmens
duomenimis (rasine ar etnine kilme, politiniais, religiniais, filosofiniais ar kitais jsitikinimais,
naryste profesinése sajungose, sveikata, lytiniu gyvenimu, asmens teistumu), persiunc¢iami nagrinéti
kitoms institucijoms tik gavus asmens rasytinj sutikimg. SAM per 5 darbo dienas nuo praSymo
(skundo) gavimo kreipiasi | asmenj praSydama per nustatyta terming pateikti §j sutikima. Kai per
institucijos nustatyta terming toks sutikimas negaunamas, prasymas (skundas) gragzinamas asmeniui,
nurodoma grazinimo priezastis. Siy Taisykliy 9 punkte nustatytas 5 darbo dieny prasymo (skundo)


https://www.e-tar.lt/portal/legalAct.html?documentId=TAR.D3D21B355849
https://www.e-tar.lt/portal/legalAct.html?documentId=TAR.D3D21B355849
https://www.e-tar.lt/portal/lt/legalAct/TAR.8A037D79F865
https://www.e-tar.lt/portal/legalAct.html?documentId=TAR.D3D21B355849
https://www.e-tar.lt/portal/legalAct.html?documentId=TAR.D3D21B355849
https://www.e-tar.lt/portal/legalAct.html?documentId=TAR.D3D21B355849
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persiuntimo terminas skai¢iuojamas nuo asmens rasytinio sutikimo persiysti praSymag (skundg)
gavimo institucijoje.

32. Asmeny prasymai (skundai) turi biiti iSnagrinéti per 20 darbo dieny nuo jy gavimo.

33. Asmeny praSymai (skundai) SAM nagrinéjami Siais atvejais:

33.1. kai prasyme (skunde) keliami klausimai, tiesiogiai susij¢ su SAM veikla;

33.2. kai kreipiamasi dél ekstremaliy ir globaliy klausimy;

33.3. kai asmuo kreipiasi dél mirties atvejo.

34. Jeigu praSymo (skundo) nagrinéjimas susijes su komisijos sudarymu, posédzio
suSaukimu ar kitomis organizacinémis priemonémis, dél kuriy atsakymo pateikimas asmeniui gali
uzsitesti ilgiau kaip 20 darbo dieny nuo prasymo (skundo) gavimo institucijoje, sveikatos apsaugos
ministras ar jo jgaliotas asmuo per 15 darbo dieny nuo prasymo (skundo) gavimo turi teis¢ pratesti
§] terming dar iki 10 darbo dieny. Likus ne maziau kaip 5 darbo dienoms iki Siy Taisykliy 32 punkte
nustatyto termino pabaigos, SAM iSsiuncia asmeniui pranesimg rastu (arba elektroniniu pastu, jeigu
praSymas pateiktas elektroniniu biidu), nurodydama praSymo (skundo) nagrinéjimo pratesimo
priezastis.

35. Prasymai (skundai), pateikti nesilaikant Siy Taisykliy 18.2 punkte nustatyto reikalavimo,
per 3 darbo dienas nuo prasymo (skundo) gavimo institucijoje grazinami asmeniui, nurodant
grazinimo priezastl. SAM pasilieka prasymo (skundo) kopija.

36. Prasymai (skundai), pateikti nesilaikant Siy Taisykliy 18.3 punkte nustatyty reikalavimy,
nenagrinéjami, jeigu sveikatos apsaugos ministras ar jo jgaliotas asmuo nenusprendzia kitaip.

37. Prasymai (skundai), pateikti elektroniniu biidu nesilaikant Siy Taisykliy 24.1-24.3
punktuose nustatyty reikalavimy, nedelsiant graZinami asmeniui elektroniniu biidu, nurodant
grazinimo priezastj.

38. PraSymai (skundai), pateikti elektroniniu budu nesilaikant Siy Taisykliy 24.4 punkte
nustatyto reikalavimo, nenagrinéjami, jeigu sveikatos apsaugos ministras ar jo jgaliotas asmuo
nenusprendzia kitaip.

IV. ASMENU APTARNAVIMAS IR JU PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMAS
TAIKANT ,,VIENO LANGELIO*“ PRINCIPA

39. Asmeny aptarnavimas ir jy praSymy ir skundy nagringjimas taikant ,,vieno langelio*
principg reiSkia, kad prasymai (skundai) priimami ir atsakymai j juos pateikiami vienoje darbo
vietoje ir sprendimui priimti reikalingg informacijg 1§ SAM administracijos padaliniy, pavaldziy
institucijy, prireikus — ir i§ kity institucijy gauna pati SAM, nejpareigodama to atlikti asmenj, kuris
kreipiasi.

40. ,,Vieno langelio* asmeny aptarnavimo padalinys atlieka Sias funkcijas:

40.1. priima asmeny praSymus (skundus), nustato, kokia jy esmé, kokios informacijos reikia
sprendimams priimti, kokiag informacija ir dokumentus pagal galiojancius teisés aktus privalo
pateikti asmuo, kuris kreipiasi, numato, kokig informacija institucija gali gauti 1§ savo
administracijos padaliniy, pavaldZiy ir kity institucijy, ir papraSo asmenj, kuris kreipiasi, pateikti
informacijg ir dokumentus, kuriy institucija pati negali gauti arba kuriuos pagal galiojancius teisés
aktus privalo pateikti §is asmuo, bet jy nepateikia;

40.2. uzregistruoja gautus prasymus (skundus) ir perduoda juos sveikatos apsaugos ministrui
ar jo jgaliotam asmeniui;

40.3. perduoda praSymus (skundus) juos nagrinéti paskirtiems valstybés tarnautojams;
asmens pageidavimu informuoja jj apie praSyma (skunda) nagrinéjantj valstybés tarnautoja; jeigu
praSymo (skundo) nagrin¢jimas nepriskirtinas SAM kompetencijai, persiuncia jj kitai institucijai,
pasilikes prasSymo (skundo) kopija;

40.4. jteikia ar iSsiuncia asmenims atsakymus;

40.5. asmens pageidavimu jj informuoja apie praS§ymo (skundo) nagriné¢jimo eiga;

40.6. konsultuoja, informuoja asmenj pagal sveikatos apsaugos ministro nustatytg
kompetencija;
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40.7. rengia pasitlymus, kaip geriau nagrinéti sudétingus, daznai gaunamus praSymus
(skundus);

40.8. karta per metus atlieka asmeny aptarnavimo ir praSymy (skundy) nagrinéjimo taikant
,vieno langelio* principg kokybés analizg ir apie tai informuoja institucijos vadova;

40.9. atlieka kitas teisés akty priskirtas funkcijas ir institucijos vadovo pavedimus.

V. ATSAKYMU ] PRASYMA IR SKUNDA PARENGIMAS, ISSTUNTIMAS (JTEIKIMAS)
ASMENIUI, ATSAKYMU APSKUNDIMAS

41. | asmeny prasymus (skundus) atsakoma valstybine kalba ir tokiu biudu, kokiu pateiktas
prasymas (skundas), jeigu asmuo nepageidauja gauti atsakymo kitu buidu. Prireikus i prasyma
(skundg) gali biiti atsakoma ne valstybine kalba, kai vadovaudamasi tarptautinés teisés aktais
praSyma (skundg) pateikia uzsienio valstybés institucija, kitas uzsienio subjektas ar tarptautiné
organizacija.

42. Atsakymas | praSyma (skunda) parengiamas trimis egzemplioriais, i§ kuriy vienas
iSsiunciamas (jteikiamas) asmeniui, o kiti du lieka institucijoje.

43. Atsakymai j praSyma (skundg) parengiami atsizvelgiant j praS§ymo (skundo) turin;j:

43.1. ; praSyma suteikti administracing paslauga — iSduoti leidima (licencijg), dokumenta, jo
kopija, nuorasg ar iSraSa, patvirtinant] tam tikrg juridinj faktg, — atsakoma suteikiant prasoma
administracing paslaugg arba nurodant atsisakymo tai padaryti priezastys;

43.2. | praSyma pateikti institucijos turimg informacijg atsakoma pateikiant praSomag
informacija Lietuvos Respublikos teisés gauti informacijg i§ valstybés ar savivaldybiy institucijy ir
istaigy jstatymo nustatyta tvarka arba nurodant atsisakymo tai padaryti priezastis;

43.3. 1 praSyma priimti administracinj sprendimg — jsakyma, potvarkj ar nustatytaja tvarka
kitg nustatytos formos dokumenta, kuriame iSreiksta SAM valia, — atsakoma pateikiant atitinkamo
dokumento kopija, iSrasg ar nuoraSa arba nurodant atsisakymo tai padaryti priezastis;

43.4. i kreipimasi, kuriame iSdéstoma asmens nuostata tam tikru klausimu, praneSama apie
institucijos veiklos pageréjimg ar trikumus ir pateikiami pasitilymai, kaip juos iStaisyti,
atkreipiamas démesys j tam tikrg padétj, informuojama apie valstybés tarnautojy piktnaudziavimg ar
neteisétus veiksmus, nesusijusius su konkretaus asmens teiséty interesy ir teisiy pazeidimu, ar kitokj
asmens kreipimasi atsakoma laisvos formos rastu.

44. Atsakymai, kuriuose yra privacios informacijos, asmeniui siun¢iami tik registruota pasto
siunta.

45. PraSyma (skundg) nagringjusi SAM, gavusi pagrista asmens kreipimasi del atsakyme |
praSyma (skunda) esanciy spausdinimo, skai¢iavimo ar faktiniy duomeny klaidy, nedelsdama jas
1Staiso ir graZina asmeniui iStaisyta atsakyma arba nurodo, kodel klaidos nebuvo taisomos.

46. Asmuo, nesutinkantis su SAM atsakymu ] jo praS§ymga (skundg), arba tuo atveju, jeigu
per nustatyta praSymo (skundo) nagrinéjimo terming atsakymas asmeniui neiSsiystas, turi teis¢
paduoti skunda Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatymo trec¢iojo skirsnio
»~Administraciné procediira® nustatyta tvarka, Lietuvos Respublikos administraciniy gincy komisijy
jstatymo (Zin., 1999, Nr. 13-310) nustatyta tvarka Administraciniy gin¢y komisijai, Lietuvos
Respublikos administraciniy byly teisenos jstatymo (Zin., 1999, Nr. 13-308; 2000, Nr. 85-2566)
nustatyta tvarka administraciniam teismui. D¢l valstybés tarnautojy piktnaudziavimo, biurokratizmo
ar Kitaip pazeidziamy zmogaus teisiy ir laisviy vie$ojo administravimo srityje asmuo turi teisg
pateikti skundg Lietuvos Respublikos Seimo kontrolieriui Lietuvos Respublikos Seimo kontrolieriy
jstatymo (Zin., 1998, Nr. 110-3024; 2004, Nr. 170-6238) nustatyta tvarka.

VI. APTARNAVIMAS TELEFONU
47. Valstybés tarnautojy, aptarnaujanciy asmenis telefonu, uzdavinys — suteikti asmens

praSomg informacija, susijusig su jam rupimo klausimo nagrin¢jimu. Valstybés tarnautojas turi
mokeéti trumpai ir suprantamai:


https://www.e-tar.lt/portal/lt/legalAct/TAR.594F129CE9AD
https://www.e-tar.lt/portal/lt/legalAct/TAR.67B5099C5848
https://www.e-tar.lt/portal/lt/legalAct/TAR.78FAC7B20AD8
https://www.e-tar.lt/portal/lt/legalAct/TAR.EC01522BCE65
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47.1. paaiskinti, ar jo institucija kompetentinga nagrinéti praSyma asmeniui ripimu
klausimu;

47.2. paaiskinti, kokius dokumentus ir kaip (asmeniskai ar pastu) reikéty pateikti, kad
praSymas biity iSnagrinétas;

47.3. nurodyti institucijg (jos adresg ir telefono numerj), i kurig asmuo turéty kreiptis, jeigu
praSyma gavusi SAM nekompetentinga nagrinéti jo prasymo (skundo);

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

48. Aptarnaudamas asmenj telefonu, valstybés tarnautojas turi laikytis $iy taisykliy:

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

48.2. prisistatyti skambinanciajam, pasakydamas institucijos pavadinima, savo pareigas ir
pavarde;

48.3. atidziai isklausyti, prireikus paprasyti placiau paaisSkinti praSyma;

48.4. aiskiai ir tiksliai atsakyti j klausimus;

48.5. pasistengti 1§ karto atsakyti j klausimus, prireikus laiko iSsamiam atsakymui parengti,
tiksliai nurodyti kito pokalbio telefonu laikg arba pasiiilyti perduoti atsakymg kita komunikacijos
priemone;

48.6. ramiai kalbétis, mandagiai atsisveikinti.

VII. ASMENU APTARNAVIMO IR JU PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMO
KOKYBES VERTINIMAS

49. Sveikatos apsaugos ministras ar jo jgaliotas asmuo privalo uztikrinti asmenims galimybe¢
anonimiskai pareik§ti nuomone¢ apie praSymy (skundy) nagrin€jimg ir aptarnavimo kokybe,
siekdamas nustatyti:

49.1. ar jie pakankamai informuoti apie SAM darbo laika;

49.2. ar jiems patogus SAM nustatytas asmeny priémimo laikas;

49.3. ar jiems tenka ilgai laukti priémimo;

49.4. ar mandagiai jie aptarnaujami;

49.5. ar jiems rapimi klausimai i$spresti pakankamai kvalifikuotai;

49.6. ar juos patenkino atsakymy j praSymus (skundus) pateikimo terminai;

49.7. ar jie informuoti apie veiksmus, kuriy SAM émési spregsdama jy klausimus;

49.8. kitus institucijai ripimus klausimus, susijusius su asmeny aptarnavimu.

50. Apklausa organizuoja ,,vieno langelio* asmeny aptarnavimo padalinys, jeigu jis SAM
Isteigtas, arba sveikatos apsaugos ministro paskirtas valstybés tarnautojas.

51. Apklausos duomenys naudojami asmeny praSymy (skundy) nagring¢jimui ir jy
aptarnavimui SAM gerinti.

52. Asmeny praSymy (skundy) nagrinéjimo ir jy aptarnavimo kokybés vertinimas vykdomas
vieng kartg per metus, jo rezultatai skelbiami SAM interneto svetaingje.

Pakeitimai:

1.

Lietuvos Respublikos sveikatos apsaugos ministerija, Jsakymas

Nr. V-1228, 2008-12-09, Zin., 2009, Nr. 3-72 (2009-01-10), i. k. 10822501SAK00V-1228

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


https://www.e-tar.lt/portal/legalAct.html?documentId=TAR.D3D21B355849

