VALSTYBINES MOKESCIU INSPEKCIJOS
PRIE LIETUVOS RESPUBLIKOS FINANSU MINISTERIJOS VIRSININKO

ISAKYMAS )
DEL ASMENU APTARNAVIMO VALSTYBINEJE MOKESCIU INSPEKCIJOJE
TAISYKLIU PATVIRTINIMO

2007 m. gruodzio 17 d. Nr. VA-77
Vilnius

Vadovaudamasis Valstybinés mokesc¢iy inspekcijos prie Lietuvos Respublikos finansy
ministerijos nuostaty, patvirtinty Lietuvos Respublikos finansy ministro 1997 m. liepos 29 d.
jsakymu Nr. 110 (Zin., 1997, Nr. 87-2212; 2004, Nr. 82-2966), 18.11 punktu:

1. Tvirtinu pridedamas Asmeny aptarnavimo Valstybinéje mokes¢iy inspekcijoje
taisykles.

2.Pripazjstu netekusiais galios:

2.1. Valstybinés mokesciy inspekcijos prie Lietuvos Respublikos finansy ministerijos
virSininko 2005 m. balandZio 20 d. jsakymg Nr. VA-39 ,Del Pilieiy ir kity asmeny
aptarnavimo Valstybin¢je mokesCiy inspekcijoje prie Lietuvos Respublikos finansy
ministerijos taisykliy* (Zin., 2005, Nr. 53-1818).

2.2. Valstybinés mokesciy inspekcijos prie Lietuvos Respublikos finansy ministerijos
vir§ininko 2006 m. kovo 9 d. jsakymg Nr. VA-26 ,,Dél Pilie¢iy ir kity asmeny aptarnavimo
Valstybin¢je mokesciy inspekcijoje prie Lietuvos Respublikos finansy ministerijos taisykliy‘
pakeitimo* (Zin., 2006, Nr. 29-1030).

VIRSININKAS MODESTAS KASELIAUSKAS
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PATVIRTINTA
Valstybinés mokesc¢iy inspekcijos prie
Lietuvos Respublikos finansy ministerijos

vir§ininko 2007 m. gruodzio 17 d. jsakymu
Nr. VA-77

ASMENU APTARNAVIMO VALSTYBINEJE MOKESCIU INSPEKCIJOJE
TAISYKLES

I. BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Sios Asmeny aptarnavimo Valstybinéje mokeséiy inspekcijoje taisyklés (toliau —
taisyklés) nustato fiziniy ir juridiniy asmeny (toliau — asmenys) aptarnavimo Valstybinéje
mokesCiy inspekcijoje (toliau — VMI), taip pat jy praSymy ir/ar skundy registravimo,
nagrin€jimo ir atsakymy rengimo tvarka.

2. Asmeny praSymai ir/ar skundai nagrinéjami vadovaujantis Lietuvos Respublikos
Konstitucija, Lietuvos Respublikos vie$ojo administravimo jstatymu (Zin., 1999, Nr. 60-
1945; 2006, Nr. 77-2975), Lietuvos Respublikos mokes¢iy administravimo jstatymu (Zin.,
2004, Nr. 63-2243), Asmeny praSymy nagrinéjimo ir jy aptarnavimo vie$ojo administravimo
institucijose, jstaigose ir kituose vieSojo administravimo subjektuose taisyklémis,
patvirtintomis Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007 m. rugpjacio 22 d. nutarimu Nr. 875
(Zin., 2007, Nr. 94-3779), kitais teisés aktais ir §iomis taisyklémis.

3. Siy taisykliy nuostatos taikomos tick, kiek atitinkamy klausimy nereglamentuoja
Lietuvos Respublikos jstatymai ir jy pagrindu priimti kiti teisés aktai.

4. Siose taisyklése vartojamos savokos:

Asmeny aptarnavimas — tai veikla, apimanti j VMI su praSymais ir/ar skundais
besikreipian¢iy asmeny aptarnavimg, jy priémimg, iSklausymg, informavimg, tiesiogiai
pristatyty, atsiysty paStu ar elektroniniu pasStu praSymy ir/ar skundy nagrinéjima, su tuo
susijusiy priimty sprendimy jforminimg ir perdavimg atsakingiems VMI valstybés
tarnautojams ar darbuotojams, dirbantiems pagal darbo sutartis ir gaunantiems darbo
uzmokest] 1§ Lietuvos Respublikos valstybés biudzeto (toliau — valstybés tarnautojai ir
darbuotojai).

Atsakymas — atsizvelgiant j praSymo ir/ar skundo turinj, ZodZiu, rastu ar elektroniniu
biidu asmeniui suteikta administraciné paslauga, pateikta informacija, jteikta prasomo
administracinio akto kopija, nuoraSas ar iSrasas, iSdéstyta VMI nuomoné apie asmens kritika,
pasitlymus ar pageidavimus.

PraSymas — tai rastu, zodziu, elektroniniu paStu asmens iSdéstytas kreipimasis |
vadovybe, ] valstybés tarnautoja ar darbuotoja, nesusijes su konkretaus asmens teisiy ar
teiséty interesy pazeidimu, praSant administracinés paslaugos — iSduoti dokumentg ar jo kopija
(nuora$a), patvirtinant] tam tikra juridinj fakta, nustatytgja tvarka pateikti VMI turima
informacija, priimti administracinj sprendimg — jsakyma, nurodyma ar kitos formos
dokumentg, kuriame iSreiskiama VMI valia, atlikti kitus administracinius veiksmus; iSdéstant
asmens norg, pageidavimg, nuostata tam tikru klausimu; praneSant apie VMI veiklos
privalumus ar trikumus, valstybés tarnautojy ar darbuotojy piktnaudziavimag ar neteisétus
veiksmus, kurie susije su valstybés ar daugelio Zmoniy, o ne konkretaus asmens, interesy ir
teisiy pazeidimu; pateikiant pasiiilymus ka nors pagerinti vieSojo administravimo srityje;
atkreipiant démesj | tam tikrg padétj ir sitlant kg nors patobulinti, pakeisti, nuveikti ar
susilaikyti nuo veiklos.

Skundas — tai asmens kreipimasis ] VMI dél pazeisty jo teisiy ir/ar teiséty interesy
(i8skyrus mokestinius gincus) ir praSymas juos apginti.
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Vadovybé — tai Valstybinés mokesciy inspekcijos prie Lietuvos Respublikos finansy
ministerijos (toliau — VMI prie FM) virSininkas ir jo pavaduotojai arba teritorinés (apskrities)
valstybinés mokesciy inspekcijos (toliau — AVMI) virSininkas ir jo pavaduotojai.

Valstybiné mokesciy inspekcija — tai VMI prie FM ir teritorinés valstybinés mokesciy
inspekcijos (apskri¢iy valstybinés mokesciy inspekcijos).

Kitos taisyklése vartojamos savokos atitinka Lietuvos Respublikos visuomenés
informavimo jstatyme (Zin., 1996, Nr. 71-1706; 2006, Nr. 82-3254), Lietuvos Respublikos
teisés gauti informacija i§ valstybés ir savivaldybés jstaigy jstatyme (Zin., 2000, Nr. 10-236;
2005, Nr. 139-5008) vartojamas sgvokas.

5. Valstybés tarnautojai ir darbuotojai, aptarnaudami asmenis, nagrinédami prasymus
ir/ar skundus, privalo vadovautis pagarbos zmogaus teiséms, teisingumo, s3ziningumo ir
protingumo, taip pat jstatymo virSenybés, objektyvumo, neSaliSkumo, proporcingumo,
nepiktnaudziavimo valdzia, tarnybinio bendradarbiavimo, efektyvumo, subsidiarumo ir
,vieno langelio® principais, jtvirtintais Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo
istatyme, Lietuvos Respublikos valstybés tarnybos jstatyme (Zin., 1999, Nr. 66-2130; 2002,
Nr. 45-1708), Lietuvos Respublikos mokes¢iy administravimo jstatyme, Lietuvos
Respublikos viesyjy ir privaéiy interesy derinimo valstybinéje tarnyboje jstatyme (Zin., 1997,
Nr. 67-1659; 2000, Nr. 18-431), Lietuvos Respublikos Seimo kontrolieriy jstatyme (Zin.,
1998, Nr.110-3024; 2004, Nr. 170-6238), o teikdami asmenims informacijg — Lietuvos
Respublikos teisés gauti informacija 1§ valstybés ir savivaldybés jstaigy jstatyme nustatytais
informacijos i§samumo, tikslumo, teisétumo ir objektyvumo principais.

6. Draudziama atsisakyti aptarnauti asmenis, nagrinéti praSymus ir/ar skundus
motyvuojant tuo, kad néra Sias funkcijas vykdancio valstybés tarnautojo ar darbuotojo.
Vadovyb¢ privalo uztikrinti, kad Siems valstybés tarnautojams ar darbuotojams esant
komandiruotése, seminaruose, atostogaujant ar sergant ir kitais nebuvimo tarnyboje ar darbe
atvejais biity paskirti valstybés tarnautojai ar darbuotojai, turintys tokius pat jgaliojimus.
Vadovyb¢ turi uztikrinti, kad asmenys, norintys praSyma ar skundg pateikti asmeniskai, galéty
tai padaryti per visa VMI darbo dienos laikg. Per priémima, jspéjus asmenj, pokalbis gali biiti
jraSomas, naudojama kita vaizdo, garso jraSymo technika. Esant reikalui, asmenys priimami
tam skirtoje atskiroje patalpoje.

7. Valstybés tarnautojas ar darbuotojas nusiSalina pats arba turi biiti nusalintas nuo
praSymo ir/ar skundo nagriné€jimo, jeigu:

7.1. valstybés tarnautojas ar darbuotojas yra artimas praSyma ir/ar skunda pateikusio
asmens giminaitis, Seimos narys (pagal baudziamuosiuose ir civiliniuose jstatymuose
apibréztas sgvokas) ar svainis (sutuoktinio giminaitis), gali tikétis gauti asmeninés naudos
arba kai svarstomu klausimu veikia kaip asmens atstovas;

7.2. valstybés tarnautojas ar darbuotojas ir praSymg ir/ar skunda pateikgs asmuo yra
susij¢ tarnybiniais santykiais;

7.3. valstybés tarnautojo ar darbuotojo nesaliSkumu pagristai abejojama dél kokiy nors
kity priezasciy, galinCiy sukelti interesy konflikta;

7.4. kitais teises akty nustatytais atvejais.

8. Sprendima d¢l valstybés tarnautojo ar darbuotojo nuSalinimo nuo asmens praSymo
ir/ar skundo nagrinéjimo turi priimti vadovybé. Sprendimg dél VMI prie FM virSininko
nuSalinimo (nusiSalinimo) privalo priimti jis pats arba jj turi nuSalinti Lietuvos Respublikos
finansy ministras, o sprendimg dé¢l AVMI virSininko nusalinimo (nusiSalinimo) priima jis pats
arba ji nuSalina VMI prie FM virSininkas Lietuvos Respublikos viesyjy ir privaciyjy interesy
derinimo valstybés tarnyboje jstatymo nustatyta tvarka.

9. Asmeny prasymai ir/ar skundai yra nagrin¢jami pagal VMI kompetencija. Jeigu VMI
néra jgaliota spresti prasyme ir/ar skunde i§déstyty klausimy, praSymas ir/ar skundas ne véliau
kaip per 5 darbo dienas nuo jo gavimo dienos turi biti persiun¢iamas kompetentingai
institucijai (pasiliekant pras§ymo ir/ar skundo kopija) ir apie tai turi buti praneSama asmeniui
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iSdéstant persiuntimo motyvus. Gavus teismo kompetencijai priklausantj praSymg ir/ar
skunda, jis per 5 darbo dienas grazinamas asmeniui nurodzius grazinimo priezastis.

10. Asmeny prasSymai ir/ar skundai, kuriuose yra informacijos, susijusios su ypatingais
asmens duomenimis, turi biti persiunciami tik atsiklausus asmens. VMI per 5 darbo dienas
nuo pareiskéjo praSymo ir/ar skundo gavimo kreipiasi | asmenj praSydama per 3 darbo dienas
pateikti rasSytinj sutikimg. Jeigu per nustatyta terming 1§ asmens raSytinis sutikimas
negaunamas, pra§ymas ir/ar skundas grazinamas asmeniui nurodant grazinimo priezastis.

11. Tuo atveju, kai asmens praSymas ir/ar skundas adresuotas kelioms institucijoms ir jo
nagrinéjimas priklauso keliy institucijy kompetencijai, o VMI yra pirmasis adresatas,
nagrinéjima privalo organizuoti ir atsakyma j praSymg ir/ar skundg priimti VMI. Tuo atveju,
kai kitos institucijos pagal savo kompetencija per Asmeny praSymy nagrinéjimo ir jy
aptarnavimo vieSojo administravimo institucijose, jstaigose ir kituose vieSojo administravimo
subjektuose taisykliy, patvirtinty Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007 m. rugpjicio 22 d.
nutarimu Nr. 875 (Zin., 2007, Nr. 94-3779), 11 punkte nustatyta 10 darbo dieny terming VMI
nepateikia savo pasitlymy dél atsakymo j prasyma ir/ar skundg, ji toms institucijoms gali
nusiysti priminimg pateikti pasiilymus. Po priminimo, negavusi prasymui ir/ar skundui
nagrinéti reikalingos informacijos, VMI parengia atsakymg nurodydama, kad jis paremtas tik
VMI turima informacija.

12. Pakartotiniai pras§ymai ir/ar skundai nenagrinéjami, jeigu juose nenurodomos naujos
aplinkybés, sudarancios praSymo pagrinda, ir néra jtikinamy argumenty, kad VMI atsakymas
del ankstesnio praSymo ar skundo iSnagrinéjimo yra neteisingas. Sprendimg deél
susira$in€jimo nutraukimo turi priimti ir atsakymg asmeniui pasiraSyti vadovybé arba jos
jgaliotas valstybés tarnautojas ar darbuotojas. Apie tokio susiraSin€¢jimo nutraukima, jo
priezastis ir motyvus asmeniui turi buti pranesta per 5 darbo dienas nuo jo pakartotinio
praSymo ir/ar skundo gavimo dienos, nurodant tokio veiksmo apskundimo tvarka.

13. VMI visiems matomoje ir asmenims prieinamoje vietoje, taip pat VMI interneto
svetainéje privalo biiti paskelbta valstybés tarnautojy ir darbuotojy, atsakingy uz asmeny
aptarnavima, pareigy pavadinimas, vardas ir pavard¢, darbo laikas, telefono numeris.

Il. ASMENU PRASYMU IR/AR SKUNDU PATEIKIMAS

14. Asmenys, praSymus ir/ar skundus VMI gali pateikti rastu (jteikiant asmeniskai,
atsiuntus pastu), zodziu (telefonu ar atvykus j VMI) ir elektroniniu biidu. Zodiniai prasymai
turi buti priimami tik tais atvejais, kai juos galima iSnagrinéti ir iSspregsti nedelsiant,
nejforminant atitinkamy dokumenty, jei dél to nenukencia nei asmens, nei valstybes, nei VMI
interesai.

15. Asmenys VMI aptarnaujami visa VMI darbo dienos laikg. Asmens aptarnavimo
klausimas, jam pageidaujant, gali biiti i§ anksto derinamas telefonu ar kitokiomis rysio
priemonémis. Antradieniais bei ketvirtadieniais asmeny prasymai ir/ar skundai papildomai yra
priimami vieng valanda pasibaigus VMI darbo dienos laikui.

16. Iskilus nenumatytoms aplinkybéms, trukdanc¢ioms sutartu laiku aptarnauti asmeny,
atitinkami valstybés tarnautojai ar darbuotojai apie tai turi jspéti asmen; ir susitarti dél kito
laiko.

17. Kai asmuo nemoka kalbéti ar nesupranta valstybinés kalbos arba dé¢l sensorinio ar
kalbos sutrikimo negali suprantamai iSreikSti savo minciy, aptarnaujant jj individualiai,
privalo dalyvauti VMI arba asmens, kuris kreipiasi j VMI, savo iniciatyva pakviestas vertéjas
ar atitinkamas specialistas. Nesant vertéjo, valstybés tarnautojas ar darbuotojas gali pasiiilyti
asmeniui pateikti praSyma ir/ar skunda rastu.

18. VMI turi buti nagrin¢jami tokie asmens rasytiniai praSymai ir/ar skundai, kurie yra
tvarkingai ir jskaitomai paraSyti valstybine kalba, iSskyrus taisykliy 19 punkte nurodytus
atvejus, yra jo pasirasyti, nurodyti jo vardas, pavardé ir tiksliis adresai, kuriais jis pageidauty
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gauti atsakymg (jeigu kreipiasi fizinis asmuo), arba pavadinimas, kodas, buveinés adresas
(jeigu kreipiasi juridinis asmuo), taip pat telefono numeris (kai asmuo jj turi).

19. Nevalstybine kalba gauti praSymai ir/ar skundai nagrinéjami bendra tvarka. [
lietuviy kalbg gautg prasyma ir/ar skunda iSverCia institucija, kuriai pagal kompetencija
priklauso nagrinéti Siuos dokumentus. Asmeniui atsakoma valstybine kalba, iSskyrus atvejus,
kai vadovaudamasi tarptautinés teisés aktais praSyma pateikia uzsienio valstybés institucija,
kitas uzsienio subjektas ar tarptautiné organizacija.

20. Kai prasymag ir/ar skundg paduoda asmens atstovas, jis VMI turi pateikti
atstovavima patvirtinant] dokumenta (jo kopija) ir asmens pra§yma ir/ar skunda, atitinkantj
taisykliy 18 punkte nustatytus reikalavimus. Kai atstovaujamo asmens vardu j VMI kreipiasi
asmens atstovas, jis savo prasyme ir/ar skunde turi nurodyti savo varda, pavarde, gyvenamaja
vieta, taip pat atstovaujamo asmens vardg, pavarde ir gyvenamosios vietos adresg (jeigu
kreipiamasi fizinio asmens vardu) arba pavadinima, kodg, buveinés adresg (jeigu kreipiamasi
juridinio asmens vardu) ir pridéti atstovavimag patvirtinant] dokumenta. Atstovaujamojo
asmens vardu pateiktas prasSymas ir/ar skundas turi buti jskaitomai parasytas valstybine kalba.

21. Kai prasyma ir/ar skunda VMI paduoda asmens atstovas, kurio atstovavimag
patvirtinantis dokumentas buvo iSduotas uzsienyje, Sis dokumentas turi biiti 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).

22. Asmuo, pateikes asmens tapatybe patvirtinantj dokumentg ar Lietuvos Respublikos
teisés akty nustatyta tvarka kitaip patvirtings asmens tapatybe, turi teis¢ gauti informacija apie
save, iSskyrus Lietuvos Respublikos jstatymy nustatytus atvejus, kai tokia informacija
neteikiama. Asmeniui negali buti teikiama kity asmeny privati informacija, i§skyrus atvejus,
kai asmuo pateikia ty asmeny, apie kuriuos nori gauti informacija, jgaliojimus gauti tokia
informacijg. Kai praSyma pateikti informacijg apie save asmuo siuncia pastu ar per pasiuntinj,
prie tokio prasymo turi buti pridéta Lietuvos Respublikos teisés akty nustatyta tvarka
patvirtinta asmens tapatybg¢ patvirtinanc¢io dokumento kopija.

23. Asmens praSymas ir/ar skundas, pateiktas elektroniniu btudu ir pasiraSytas
elektroniniu parasSu, prilyginamas prasymui ir/ar skundui rastu.

24. Elektroniniu biidu pateiktas praSymas ir/ar skundas turi biiti sudarytas taip, kad VMI
galéty:

24.1. atpazinti elektroninio dokumento formata;

24.2. atidaryti ir apdoroti jj Dokumenty tvarkymo informacinéje sistemoje;

24.3. atpazinti praSymo ir/ar skundo turinj;

24.4. identifikuoti elektroninj parasg ir praSymg ir/ar skunda pateikusj asmen;.

111. ASMENU PRASYMU IR/AR SKUNDU PRIEMIMAS IR NAGRINEJIMAS

25. Asmeny praSymy ir/ar skundy registravimg ir perdavimg nagrinéti pagal
kompetencija nustatyta tvarka organizuoja VMI struktirinis padalinys, atsakingas uz
dokumenty priémima ir registravima.

26. Asmeny praSymai ir/ar skundai, gauti tiesiogiai i§ asmens arba atsiysti pastu ar
elektroniniu pastu, tg pacig dieng turi biiti registruojami Dokumenty tvarkymo informacinéje
sistemoje. Ant praSymo ir/ar skundo dedamas registracijos spaudas, jame jraSoma praSymo
ir/ar skundo gavimo data ir registravimo numeris.

27. Asmeniui, jteikusiam praSymg ir/ar skundg, prasymo ir/ar skundo kopijoje
pazymima gavimo data ir jraSomas registracijos numeris. Jeigu praSymas ir/ar skundas gautas
pastu, VMI per 2 darbo dienas nuo prasymo ir/ar skundo gavimo asmens nurodytu adresu
iSsiuncia praSymo ir/ar skundo gavimo faktg patvirtinantj dokumentg — registracijos kortelg ar
spaudu pazyméta praSymo ir/ar skundo kopija.
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28. Priimant raSytinj prasyma ir/ar skundg tiesiogiai i§ asmens, turi biiti patikslinama
prasymo ir/ar skundo esmé, patikrinama, ar pateikti visi dokumentai, kuriy reikés atsakymui
parengti, ar praSymg ir/ar skunda asmuo pasiraseé.

29. Jeigu atsakymui parengti reikia papildomy dokumenty, asmens prasyma ir/ar skunda
nagriné¢jantis VMI struktiirinis padalinys gali papraSyti pateikti tokius dokumentus, taiau
papildomos informacijos ar komentary reikalavimas i§ asmens turi bhti motyvuotas, o
atitinkamai informacijai pateikti turi biiti nustatytas atitinkamas terminas. IS asmens galima
reikalauti tik tokios papildomos informacijos, kokios néra atitinkamose vieSojo
administravimo institucijose, valstybés registruose ir kitose valstybinése informacinése
sistemose. Per nustatyta terming i§ asmens negavus papildomy dokumenty, prasymas ir/ar
skundas nenagrinéjimas, o apie tai praneSama asmeniui ir nurodomos nenagrinéjimo
prieZastys.

30. Uzregistruoti asmeny prasymai ir/ar skundai turi biiti perduodami nagrinéti VMI
nustatyta tvarka.

31. Draudziama VMI gautus asmeny praSymus ir/ar skundus perduoti nagrinéti
institucijoms, valstybés tarnautojams ar darbuotojams, kuriy veiksmai skundziami.

32. Asmens prasymas ir/ar skundas turi buti iSnagrinétas ir atsakymas pateiktas ne
véliau kaip per 20 darbo dieny nuo jo gavimo VMI dienos, iSskyrus Siy taisykliy 33 punkte
nurodytus atvejus.

33. Jeigu asmens prasymo ir/ar skundo nagrinéjimas susijgs su komisijos sudarymu,
posédzio susaukimu ar kitomis organizacinémis priemonémis, dél kuriy atsakymo pateikimas
asmeniui gali trukti ilgiau kaip 20 darbo dieny nuo prasymo ir/ar skundo gavimo dienos,
vadovybé per 15 darbo dieny nuo praSymo ir/ar skundo gavimo turi teis¢ pratgsti §] terming
iki 10 darbo dieny. Likus ne maziau kaip 5 darbo dienoms iki taisykliy 32 punkte nustatyto
termino pabaigos, VMI asmeniui iSsiuncia praneSimg rastu. Tokiame praneSime asmeniui turi
biiti nurodoma prasymo ir/ar skundo gavimo data, registracijos numeris, prasyma
nagrin€jancio valstybés tarnautojo ar darbuotojo pareigy pavadinimas, vardas, pavarde,
telefono numeris, praSymo ir/ar skundo nagrinéjimo pratgsimo priezastys.

34. Prasymai ir/ar skundai, kuriuos nagrinéti privalo VMI prie FM pavaldzios
institucijos, ne véliau kaip per 5 darbo dienas turi biiti persiunciami nagrinéti toms
institucijoms, o raSte turi biiti nurodyta, kad pastarosios apie parengtg atsakymg informuoty
VMI prie FM. Apie praSymo ir/ar skundo persiuntimg nagrinéti pavaldzioms institucijoms turi
biiti praneSama asmeniui. Tuo atveju, kai persiunciant asmens prasyma ir/ar skundg buvo
praSoma pateikti rasytinj sutikimg, 5 darbo dieny terminas skaiCiuojamas nuo asmens
sutikimo persiysti praSyma ir/ar skundg gavimo dienos.

35. Neijskaitomi, nesuprantamai iSdéstyti praSymai ir/ar skundai per 3 darbo dienas nuo
praSymo ir/ar skundo gavimo dienos grazinami asmeniui, nurodzius grazinimo priezastis.

36. Rasytiniai asmeny praSymai ir/ar skundai, kuriuose néra nurodyta vardas ir pavarde,
nenurodytas adresas arba asmens nepasiraSyti, nenagrinéjami, iSskyrus atvejus, kai vadovybé
nusprendzia kitaip.

IV. ATSAKYMU DEL ISNAGRINETU ASMENU PRASYMU IR/AR SKUNDU
JFORMINIMAS IR APSKUNDIMAS

37. Atsakymai dél i$nagrinéty asmeny praSymy priimti individualy administracinj akta,
iSduoti dokumentg, patvirtinant] tam tikrg juridinj fakta, ar atlikti kitus administracinius
veiksmus turi buti jforminami jsakymais, nurodymais, raStais ar kitokiais dokumentais,
atitinkanciais praSymo esmeg.

38. Atsakymai dél iSnagrinéty asmeny praSymy, kuriuose iSdéstytos asmens nuostatos
tam tikru klausimu ir kuriais praneSama apie VMI veiklos trikumus, valstybés tarnautojy ar
darbuotojy piktnaudziavima ar neteisétus veiksmus, susijusius su valstybés ar daugelio
zmoniy, o ne konkretaus asmens interesy ir teisiy pazeidimu, taip pat atsakymai j pra§ymus,



kuriuose pateikiami pasitilymai kg nors gerinti vieSojo administravimo, vieSyjy paslaugy
teikimo ar kitose srityse, atkreipiamas démesys ] tam tikrg bukle ir siiloma ka nors
patobulinti, pakeisti, nuveikti ar susilaikyti nuo veiklos, jforminami laisvos formos rastais,
kuriuose turi biiti motyvuotai atsakyta i visus asmens keliamus klausimus, nurodyta, kokiy
priemoniy buvo (ar bus) imtasi ir kas atsakingas uz jy jgyvendinima.

39. Atsakymai | asmeny prasymus ir/ar skundus turi buti siunciami registruotu ar
paprastu laiSku (ta nusprendzia VMI atitinkamo struktiirinio padalinio vadovas) arba
atitinkamas dokumentas asmeniui turi buti jteikiamas asmeniskai, arba, asmeniui
pageidaujant, atsakymas gali buiti pateikiamas elektroniniu pastu. Atsakymai, kurivose yra
privacios informacijos, asmeniui siunc¢iami tik registruotu laisku.

40. Atsakyme apie asmens praSymo ir/ar skundo nepalanky iSnagrin¢jima turi bati
nurodyti tokio sprendimo motyvai, pagristi teisés akty nuostatomis, iSaiSkinta, kur ir kokia
tvarka gali biiti apskystas toks atsakymas.

41. VMI, gavusi pagrista asmens kreipimasi de¢l atsakyme ] asmens prasymg ir/ar
skundg esanciy spausdinimo, skai¢iavimo ar faktiniy duomeny klaidy, nedelsdama jas istaiso
ir graZina asmeniui iStaisytg atsakymga arba nurodo, kodél klaidos nebuvo taisomos.

42. Asmuo, nesutinkantis su VMI atsakymu ] jo prasyma, savo pasirinkimu turi teis¢
skystis Administraciniy giny komisijai ar administraciniam teismui Lietuvos Respublikos
administraciniy byly teisenos jstatymo (Zin., 1999, Nr. 13-308; 2000, Nr. 85-2566) nustatyta
tvarka. Asmuo taip pat gali skystis vadovybei dél valstybés tarnautojy ir/ar darbuotojy
veiksmy ar neveikimo teikiant administracines paslaugas. Vadovybe tokj skundg privalo
nagrinéti laikydamasi Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatyme nustatyty
administracinés procediiros reikalavimy. Lietuvos Respublikos Seimo kontrolieriy jstatymo
nustatyta tvarka skundas dél valdzios ir valdymo institucijy pareigiiny piktnaudziavimo,
biurokratizmo ar kitaip pazeidziamy zmogaus teisiy ir laisviy vieSojo administravimo srityje
gali buti paduotas Lietuvos Respublikos Seimo kontrolieriams.

43. Asmuo, nesutinkantis su atsakymu ] jo skundg, Lietuvos Respublikos
administraciniy byly teisenos jstatymo nustatyta tvarka turi teis¢ skystis Administraciniy
ginCy komisijai ar administraciniam teismui.

44, Jeigu per nustatytg praSymo ir/ar skundo nagrinéjimo terming (taisykliy 32, 33
punktai) atsakymas néra iSsiystas, asmuo turi teis¢ Lietuvos Respublikos administraciniy byly
teisenos jstatymo nustatyta tvarka skystis Administraciniy gin¢y komisijai ar
administraciniam teismui.

V. APTARNAVIMAS TELEFONU

45. Valstybés tarnautojas ar darbuotojas, atsakingas uz asmeny aptarnavimg telefonu
(telefono numeris skelbiamas interneto svetainéje), privalo:

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

45.2. prisistatyti, pasakydamas VMI pavadinima, savo pareigy pavadinimg ir pavarde;

45.3. atidziai iSklausyti asmenj, prireikus papraSyti patikslinti kreipimosi esmg;

45.4. aiskiai ir tiksliai atsakyti } asmens klausimus;

45.5. pasistengti i§ karto atsakyti j klausimg, prireikus laiko iSsamiam atsakymui
parengti, — tiksliai nurodyti kito pokalbio telefonu ar kita rySio priemone laika;

45.6. ramiai kalbétis, mandagiai atsisveikinti.

46. Valstybés tarnautojas ar darbuotojas, atsakingas uZ asmeny aptarnavima telefonu,
privalo trumpai ir i§samiai paaiskinti:

46.1. ar VMI yra kompetentinga spresti asmeniui ripimg klausima;

46.2. kuris valstybés tarnautojas (darbuotojas) ir kokiu laiku priima asmenis;

46.3. kokius dokumentus (pazyma, pareiskima, kitus dokumentus) ir kaip reikia pateikti,
kad asmens klausimas biity iSnagrinétas ir iSsprestas;
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46.4. | kokia kita institucija asmuo gali kreiptis, jeigu VMI nekompetentinga spresti tg
klausimag.

47. Valstybés tarnautojas ar darbuotojas, atsakingas uz asmeny aptarnavimg telefonu,
esant galimybei, gali teikti ir kita asmens pageidaujamg vieSaja informacijg, kuria disponuoja
VMI ir kurig pagal Lietuvos Respublikos teisés gauti informacijg i§ valstybés ir savivaldybiy
istaigy jstatymg asmuo turi teise¢ gauti.

VI. ASMENU PRASYMU IR/AR SKUNDU NAGRINEJIMO IR APTARNAVIMO
KOKYBES VERTINIMAS

48. VMI privalo uztikrinti asmenims galimyb¢ anonimiSkai pareik$ti nuomong apie
praSymy ir/ar skundy nagrinéjimg ir aptarnavimo kokybe, siekdama nustatyti:

48.1. ar jie pakankamai informuoti apie VMI darbo laika;

48.2. ar jiems patogus VMI nustatytas asmeny priémimo laikas;

48.3. ar jiems tenka ilgai laukti pri€mimo;

48.4. ar jie mandagiai aptarnaujami;

48.5. ar jiems rupimi klausimai iSspresti pakankamai kvalifikuotai;

48.6. ar juos patenkino atsakymy j praSymus ir/ar skundus pateikimo terminai;

48.7. ar jie informuoti apie veiksmus, kuriy VMI émeési spregsdama jy klausimus;

48.8. kitus VMI rapimus klausimus, susijusius su asmeny aptarnavimu.

49. VMI prie FM struktirinis padalinys, atsakingas uz asmeny aptarnavima, ne reciau
kaip karta per pusmet] turi nagrinéti asmeny atsiliepimus, atsiystus elektroniniu paStu,
pareikstus telefonu ar per interneto svetaing adresu www.vmi.lt, bei pateikti VMI interneto
svetainéje aptarnavimo kokybés rezultatus.

VIl. BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

50. Sios taisyklés nesusijusios su asmeny pra§ymais ir/ar skundais dél:

50.1. VMI oficialios informacijos vieSinimo;

50.2. konsultacijy, atsakymy ir paaiSkinimy, susijusiy su mokéting mokesciy
apskaic¢iavimu, deklaravimu, sumokéjimu, kity mokestiniy procediry atlikimu, mokesciy
teisés akty nuostaty paaiskinimu;

50.3. pasitikéjimo telefonu gautos informacijos nagrinéjimo ir atitinkamu klausimu
priimto sprendimo;

50.4. mokestiniy gincy.




