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Vadovaudamasis Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007 m. rugpjacio 22 d. nutarimu Nr.
875 ,,.D¢l Asmeny praSymy nagrin€jimo ir jy aptarnavimo vieSojo administravimo institucijose,
jstaigose ir kituose vieSojo administravimo subjektuose taisykliy ir praSymo, skundo ar kito
kreipimosi priémimo faktg patvirtinancio dokumento formos patvirtinimo*:

1. Tvirtinu Asmeny aptarnavimo ir jy praSymy bei skundy (praneSimy) nagrin€jimo
Valstybinéje ligoniy kasoje prie Sveikatos apsaugos ministerijos taisykles (pridedama).

2. P avedu jsakymo vykdymo kontrole Valstybinés ligoniy kasos prie Sveikatos
apsaugos ministerijos direktoriaus pavaduotojui pagal kuruojama sritj.

Informaciniy technologijy departamento direktorius,
laikinai vykdantis direktoriaus funkcijas Aurimas Baliukevicius



PATVIRTINTA

Valstybinés ligoniy kasos prie Sveikatos
apsaugos ministerijos direktoriaus

2016 m. liepos 5 d. jsakymu Nr. 1K-211

ASMENU APTARNAVIMO IR JU PRASYMU BEI SKUNDU (PRANESIMU)
NAGRINEJIMO VALSTYBINEJE LIGONIU KASOJE PRIE SVEIKATOS APSAUGOS
MINISTERIJOS TAISYKLES

| SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Asmeny aptarnavimo ir jy praSymy bei skundy (pranesimy) nagrin¢jimo Valstybinéje
ligoniy kasoje prie Sveikatos apsaugos ministerijos taisyklés (toliau — Taisyklés) reglamentuoja
fiziniy ir juridiniy asmeny ar §iy asmeny jgalioty atstovy teisés akty nustatyta tvarka (toliau
vadinama — asmenys) aptarnavimo ir jy praSymy bei skundy (prane§imy) nagrinéjimo Valstybinéje
ligoniy kasoje prie Sveikatos apsaugos ministerijos (toliau — VLK) tvarka.

2. Taisykliy nustatyta tvarka taip pat nagriné¢jami asmeny kreipimaisi ]| VLK, kai iSdéstoma
asmens nuostata tam tikru klausimu, informuojama apie valstybés tarnautojy ir darbuotojy,
dirban¢iy pagal darbo sutartis (toliau — tarnautojai), piktnaudziavimg ar neteisétus veiksmus,
nesusijusius su konkretaus asmens teiséty interesy ir teisiy pazeidimu, atkreipiamas démesys ] tam
tikrg padét], kitokie asmeny kreipimaisi ; VLK.

3. Nagringjant asmeny prasymus ir skundus (pranesSimus), Taisykliy nuostatos taikomos
tiek, kiek ty klausimy nereglamentuoja Lietuvos Respublikos jstatymai ar jy pagrindu priimti kiti
teiseés aktai.

4. Taisyklése vartojamos sgvokos atitinka sgvokas, vartojamas Lietuvos Respublikos vieSojo
administravimo jstatyme bei Asmeny praSymy nagrinéjimo ir jy aptarnavimo Vvie$ojo
administravimo institucijose, jstaigose ir kituose vieSojo administravimo subjektuose taisyklése,
patvirtintose Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007 m. rugpjacio 22 d. nutarimu Nr. 875 ,Dél
Asmeny praSymy nagrin¢jimo ir jy aptarnavimo vieSojo administravimo institucijose, jstaigose ir
kituose vieSojo administravimo subjektuose taisykliy ir praSymo, skundo ar kito kreipimosi
priémimo faktg patvirtinanc¢io dokumento formos patvirtinimo*.

5. Nagrinédami asmeny praSymus ir skundus (praneSimus), tarnautojai privalo vadovautis
pagarbos Zzmogaus teiséms, teisingumo, s3ziningumo ir protingumo, taip pat Lietuvos Respublikos
vieSojo administravimo jstatyme nustatytais jstatymo virSenybés, objektyvumo, proporcingumo,
nepiktnaudziavimo valdzia, tarnybinés pagalbos, efektyvumo ir subsidiarumo principais, o teikdami
asmenims informacija — Lietuvos Respublikos teisés gauti informacijg i§ valstybés ir savivaldybiy
institucijy ir jstaigy jstatyme nustatytais informacijos i§samumo, tikslumo, teisétumo, objektyvumo
ir pagalbos principais.

6. Draudziama atsisakyti nagrinéti asmeny praSymus ar skundus (praneSimus) dé¢l to, kad
néra $ig funkcijg atliekancio tarnautojo. Tarnautojy atostogy, komandiruociy ir kitais atvejais, kai jy
néra tarnyboje, asmeny prasymus ir skundus (praneSimus) nagrinéti ar dalyvauti administracinéje
procediroje turi buti pavedama kitiems tarnautojams.

7. Nagrinéjantis praSyma ar skunda (praneSimg) tarnautojas pats nusiSalina nuo jo
nagrinéjimo arba turi biiti nuSalintas nuo dalyvavimo administracingje procediiroje vadovo ar jo
jgalioto asmens sprendimu, jeigu:

7.1. tarnautojas yra asmens, pateikusio praSyma ar skunda (praneSimg), arba praSyme ar
skunde (praneSime) nurodyto asmens, dél kurio pradéta administraciné procediira, artimasis
giminaitis (tiesiosios linijos giminaitis iki antrojo laipsnio imtinai — tévai ir vaikai, seneliai ir
vaikai¢iai; Soninés linijos antrojo laipsnio giminaitis — broliai ir seserys; svainis ar sugyventinis,
istatymy nustatyta tvarka jregistraves partneryste);



7.2. tarp tarnautojo ir praSymg ar skundg (pranesimg) pateikusio asmens arba praSyme ar
skunde (prane$ime) nurodyto asmens, dél kurio pradéta administraciné procediira, yra pavaldumo
santykiai;

7.3. tarnautojo neSaliSkumu pagrijstai abejojama dél kokiy nors kity priezasCiy, galinciy
sukelti vieSyjy ir privaciy interesy konflikta.

8. Gaves pavedimg nagrinéti praSyma ar skunda (pranemmq) tarnautOJas atsiradus 7 punkte
nurodytoms aplinkybéms, pats turi pranesti vadovui apie galimg vieSyjy ir privaciy interesy
konfliktg bei jo priezastis. Sprendimg dél VLK direktoriaus nusisalinimo nuo pra§ymo ar skundo
(pranesimo) nagrin€jimo priima jis pats arba sveikatos apsaugos ministras, ar jo jgaliotas asmuo.

9. Asmeny prasymai ir skundai (praneSimai) nagrinéjami pagal VLK kompetencija. Jeigu
VLK nejgaliota spresti praSyme ar skunde (pranesSime) isdéstyty klausimy, ji ne véliau kaip per 5
darbo dienas nuo jo gavimo dienos iSsiuncia praSyma ar skundg (praneSimg) kompetentingai
institucijai (pasilikdama dokumento kopijg) ir rastu pranesa apie tai praSymga ar skunda (pranes$img)
pateikusiam asmeniui, paaiSkindama persiuntimo priezastis.

10. PraSymai ir skundai (pranes$imai), kuriuose yra informacijos, susijusios su ypatingais
asmens duomenimis (rasine ar etnine kilme, politiniais, religiniais, filosofiniais ar Kitais
jsitikinimais, naryste profesinése sajungose, sveikata, lytiniu gyvenimu, asmens teistumu),
persiun¢iami nagrinéti kitoms institucijoms tik gavus prasymg ar skunda (praneSimg) pateikusio
asmens rasytinj sutikima, iSskyrus atvejus, kai institucija, kuriai persiun¢iamas asmens praSymas ar
skundas (praneSimas), pagal kompetencijg yra jgaliota tvarkyti to asmens ypatingus duomenis. VLK
per 5 darbo dienas nuo praSymo ar skundo (pranesimo) gavimo dienos kreipiasi j asmenj, i§ kurio
Jis buvo gautas, praSydama per nustatytg terming pateikti raSytinj sutikimg. Jei Sis sutikimas per
VLK nustatytg terming negaunamas, prasymas ar skundas (praneSimas) grazinamas jj pateikusiam
asmeniui, nurodant grazinimo priezastis. 5 darbo dieny praSymo ar skundo (pranesimo) persiuntimo
terminas skai¢iuojamas nuo asmens rasytinio sutikimo, kad prasymas ar skundas (praneSimas) bty
persiunc¢iamas, gavimo VLK dienos. Jeigu dalis praSyme ar skunde (praneSime) keliamy klausimy
yra susij¢ su VLK kompetencija ir negaunamas asmens raSytinis sutikimas dél jo praSymo ar
skundo (prane$imo) persiuntimo, nagrin€¢jami tik tie praSymo ar skundo (praneSimo) klausimai,
kurie yra susij¢ su VLK kompetencija.

11. Draudziama persiysti skundg (praneSimg) nagrinéti tam vieSojo administravimo
subjektui, padaliniui ar tarnautojui, kuriy veiksmai yra skundziami.

12. Asmens praSymo ar skundo (praneS$imo), adresuoto keliems vieSojo administravimo
subjektams ir priklausancio keliy vieSojo administravimo subjekty kompetencijai, nagrinéjimag
organizuoja, apibendrina gautus kity institucijy atsakymus ir ] jj atsako pirmasis adresatas. Gavus
tokj prasymg ar skundg (pranesimg), kuriame VLK néra pirmasis adresatas, VLK ne véliau kaip per
10 darbo dieny nuo dokumento uzregistravimo dienos turi pateikti pirmajam adresatui (be atskiro jo
praSymo) pasitilymus dél praSymo ar skundo (prane§imo) nagrinéjimo.

13. Jei tas pats asmuo per vienus metus kreipiasi § VLK su pra§ymu ar skundu (pranesimu)
del to paties klausimo arba jei paaiskeja, kad Siuo klausimu sprendimg jau yra priémes teismas, $is
praSymas ar skundas (praneSimas) pakartotinai nenagrinéjamas, jeigu nenurodomos naujos
aplinkybés, sudarancios praSymo ar skundo (pranesimo) pagrinda, arba jei nepateikiami papildomi
argumentai, leidZiantys abejoti ankstesnio atsakymo pagristumu. Jei pakartotinis praSymas ar
skundas (praneSimas) nenagrin¢jamas, VLK per 5 darbo dienas nuo pakartotinio praSymo ar skundo
(prane$imo) gavimo dienos pranesa jj pateikusiam asmeniui, kodél jo prasymas ar skundas
(praneSimas) nenagrin¢jamas, ir nurodo $io sprendimo apskundimo tvarka.

I SKYRIUS
PRASYMU IR SKUNDU (PRANESIMU) PATEIKIMAS

14. Asmeny prasymai ir skundai (praneSimai) gali biiti pateikiami Zodziu (tiesiogiai
asmeniui atvykus ;] VLK ar elektroniniais rysiais) ir rastu (tiesiogiai asmeniui atvykus i VLK,



jteikus praSyma ar skunda (prane$ima) susitikimy ir kity renginiy metu, atsiuntus pastu ar per
pasiuntinj, elektroniniais rysiais).

15. Asmens pageidavimu asmens priémimas ir praSymo ar skundo (pranesimo) i§déstymas
gali buti derinamas i§ anksto Taisykliy 14 punkte nurodytais budais. Pasikeitus nurodytam
priémimo laikui ar vietai, asmuo turi biiti i§ anksto jspétas.

16. Zodiniai asmeny prasymai ir skundai (prane$imai) pateikiami pagal vieno langelio
principg arba asmeniui tiesiogiai kreipiantis j tarnautoja.

17. Zodiniai asmeny prasymai ir skundai (prane$imai), j kuriuos galima atsakyti nedelsiant,
nepazeidziant asmens, kuris kreipiasi, kity asmeny ar VLK interesy, neregistruojami. | tokius
praSymus ir skundus (praneSimus) turi buti atsakoma nedelsiant. Jeigu | zodziu pateikta asmens
prasyma ar skunda (pranesimg) negalima atsakyti nedelsiant, asmeniui turi biiti sudaryta galimybé
18déstyti praSyma ar skunda (pranesima) rastu.

18. Zodiniai asmeny pradymai ir skundai (prane$imai) turi bati pateikiami juos priiman¢iam
tarnautojui suprantama kalba. Jei asmuo nemoka valstybinés kalbos, o VLK néra tarnautojo,
suprantancio kalbg, kuria asmuo kreipiasi, arba jei d¢l sensorinio ar kalbos sutrikimo asmuo negali
suprantamai reik$ti minciy, jam kreipiantis ZodZiu turi dalyvauti asmuo, gebantis i§versti praSyma ar
skundg (praneSimg) ] valstybine kalbg (vertéjas). Vertéja pakvieia asmuo, kuris kreipiasi |
institucija, savo iniciatyva ir léSomis.

19. Jeigu zodinj praS§yma ar skundg (prane$img) pateikian¢io asmens elgesys yra
neadekvatus arba turi akivaizdziy nusikaltimo, baudziamojo nusizengimo ar administracinio
nusiZzengimo (iki 2017 m. sausio 1 d. — administracinio teisés pazeidimo) pozymiy, arba asmens
praSymas ar skundas (praneSimas) grindziamas akivaizdziai tikrovés neatitinkanciais faktais, arba
bendraujant su asmeniu nepavyksta iSsiaiSkinti praSymo ar skundo (prane§imo) turinio, tarnautojas
turi teis¢ tokio asmens neaptarnauti ir privalo nedelsdamas pranesti apie jj savo tiesioginiam
vadovui. Sio vadovo sprendimu apie asmeny elgesj, turintj nusikaltimo, baudZiamojo nusiZengimo
ar administracinio nusizengimo (iki 2017 m. sausio 1 d. — administracinio teisés pazeidimo)
pozymiy, gali biiti praneSama kompetentingoms institucijoms.

20. Elektroniniu pas$tu asmeny pras§ymai ir skundai (praneSimai) teikiami oficialiu VLK
adresu vIk@vlk.It. Siuo elektroninio pa$to adresu taip pat persiunéiami tiesiogiai tarnautojy
elektroninio pasSto adresais (suteiktais VLK) gauti asmeny prasymai ir skundai (pranesSimai),
iSskyrus atvejus, kai j praSyma ar skundg (pranesima) pagal kompetencija galima atsakyti i§ karto —
tokiu atveju VLK elektroninio pasto adresu persiunciama atsakymo kopija. Elektroniniu pastu
vik@vlk.It pateikti asmeny prasymai ir skundai (prane$imai) registruojami ir nukreipiami vykdyti,
iSskyrus atvejus, kai j asmens prasyma, skunda (praneSimg) atsakoma nedelsiant, nepazeidziant
asmens, kuris kreipiasi, kity asmeny ar VLK interesy.

21. Bendro pobudzio praSymai (klausimai) elektroniniu biidu gali buti pateikiami adresu
info@vlk.It ar VLK interneto svetainés www.vlk.It skiltyje ,,Uzduoti klausima*“, nurodant varda,
pavarde (juridinio asmens koda ir pavadinimg) bei elektroninio pasto adresa. Elektroniniu pastu
info@vIk.lt pateikti asmeny prasymai ir skundai (pranesimai), j kuriuos galima atsakyti nedelsiant,
nepazeidziant asmens, kuris kreipiasi, kity asmeny ar VLK interesy, neregistruojami. Jeigu j asmens
praSymga, skunda (prane§img) negalima atsakyti nedelsiant, jis persiun¢iamas elektroniniu pastu
vik@vlk.It ir uzregistruojamas bendraja tvarka bei nukreipiamas vykdyti.

22. Asmeny praSymai ir skundai (pranesimai), pateikti elektroniniu biidu, turi biiti pasirasyti
saugiu elektroniniu paraSu, sukurtu naudojant saugia paraSo formavimo jranga ir patvirtintu
galiojanciu kvalifikuotu sertifikatu, arba suformuoti elektroninémis priemonémis, kurios leidZia
uztikrinti teksto vientisuma ir nepakei¢iamuma, iSskyrus atvejus, kai nepaZeidZiant asmens, kuris
kreipiasi, kity asmeny ir VLK interesy, j praSyma ar skundg (prane$ima) galima atsakyti nedelsiant.
Saugiu elektroniniu parasu nepasirasyti prasymai ir skundai (praneSimai), j kuriuos galima atsakyti
nedelsiant, VLK neregistruojami.

23. Nesuprantamo turinio rastiSki prasymai ir skundai (praneSimai), kuriuose nepateikiama
konkreti problema ar prasymas, laikomi neatitinkanciais nustatyty reikalavimy ir nenagrinéjami.



Apie tai per 5 darbo dienas nuo pra§ymo ar skundo (prane$imo) gavimo dienos informuojamas jj
pateikes asmuo.

24. Jeigu rastisko asmens praSymo ar skundo (praneSimo) ir (ar) prie jo pridedamy
dokumenty turinyje yra nusikaltimo, baudziamojo nusizengimo ar administracinio nusiZzengimo (iki
2017 m. sausio 1 d. — administracinio teisés pazeidimo) pozymiy, VLK per 5 darbo dienas nuo $io
dokumento uzregistravimo dienos persiuncia tokio praSymo ar skundo (prane$imo) ir prie jo
pridedamy dokumenty kopijas institucijoms, kompetentingoms tirti Siuos teisés pazeidimus (toliau —
kompetentinga institucija). VLK tokj praSyma nagrinéja pagal kompetencija, laikydamasi Taisykliy
36 punkte nustatyto termino. Tais atvejais, kai tolesniam prasymo ar skundo (prane$imo)
nagriné¢jimui bitinas kompetentingos institucijos atsakymas, praSymo ar skundo (pranesimo)
nagriné¢jimas VLK direktoriaus sprendimu gali buiti sustabdytas iki atsisakymo pradéti ikiteisminj
tyrimg ar administracinio nusiZzengimo (iki 2017 m. sausio 1 d. — administracinio teisés paZeidimo
bylos) teiseng arba iki bus baigta baudziamoji byla ar administracinio nusizengimo (iki 2017 m.
sausio 1 d. — administracinio teisés pazeidimo bylos) teisena. VLK direktoriaus sprendimas
jforminamas rezoliucija VLK Dokumenty valdymo informacinéje sistemoje (toliau — DVS). Apie
tokio praSymo ar skundo (praneSimo) nagrinéjimo sustabdymg VLK nedelsdama raStu pranesa
asmeniui.

25. Rastiski asmeny praSymai ir skundai (pranesimai) turi biti:

25.1. parasyti valstybine kalba arba iSversti jstatymy nustatyta tvarka j valstybing kalba; Si
nuostata netaikoma, jei | VLK kreipiasi uzsienio valstybés institucija ar tarptautiné organizacija;

25.2. para$yti jskaitomai;

25.3. pasirasyti, nurodant varda, pavarde, adresg (jeigu kreipiasi fizinis asmuo) arba
pavadinimg, buveinés adresg (jeigu kreipiasi juridinis asmuo) ir duomenis rySiui palaikyti.

26. Atstovaujamojo asmens vardu kreipdamasis § VLK jo atstovas prasyme ar skunde
(praneSime) turi nurodyti savo vardg ir pavarde, adresg arba kitus kontaktinius duomenis, pagal
kuriuos pageidauja gauti atsakyma, taip pat atstovaujamojo asmens vardg ir pavarde (jei kreipiamasi
fizinio asmens vardu) arba pavadinimg (jeigu kreipiamasi juridinio asmens vardu) ir pateikti
atstovavima patvirtinant] dokumentg ar jo kopija.

27. Kai prasymg ar skundg (praneSimg) VLK pateikia asmens atstovas, kurio atstovavimg
patvirtinantis dokumentas yra 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 ,,Dél Dokumenty
legalizavimo ir tvirtinimo pazyma (Apostille) tvarkos apraSo patvirtinimo*.

28. Taisykliy 25-27 punktuose nurodyty reikalavimy neatitinkantis praSymas ar skundas
(pranesimas) per 5 darbo dienas nuo jo uzregistravimo VLK dienos gragzinamas asmeniui, nurodant
atsisakymo nagrinéti priezastj ir VLK paliekant gauty dokumenty kopijas. Jeigu prasyme ar skunde
(prane$ime) nenurodomas adresas, kuriuo asmuo pageidauja gauti atsakyma, informacija apie
nenagrinéjimo priezastis teikiama pagal kitus praSyme ar skunde (praneSime) nurodytus asmens
kontaktinius duomenis, iSskyrus atvejus, kai praSyme ar skunde (pranesime) jokiy kity asmens
kontaktiniy duomeny nenurodoma.

29. Taisykliy 25.1 papunktyje nurodyto reikalavimo neatitinkantis praSymas gali biiti
nagrinéjamas, jei praSymga ar skundg (praneS§ima) nagrinéjantis tarnautojas supranta kalba, kuria jis
paraSytas, ir aiSkiai suvokia jo turinj. Tokiu atveju tarnautojas Taisykliy nustatyta tvarka gali
iSnagrinéti praSyma ar skunda (praneSimg) ir valstybine kalba parengti atsakyma. Rengdamas ir
derindamas atsakymg, tarnautojas kitiems tarnautojams (jskaitant pasirasantjjj asmenj) paaiSkina
kreipimosi turinj.

30. Taisykliy 22 punkte nurodyty reikalavimy neatitinkantis praSymas ar skundas
(praneSimas) per 2 darbo dienas nuo jo uzregistravimo VLK dienos grazinamas asmeniui, nurodant
atsisakymo nagrinéti priezastj. Jei praSyme ar skunde (pranesime) nenurodomas elektroninio pasto
adresas, informacija apie graZinimo prieZast] teikiama pagal kitus praSyme ar skunde (pranesime)
nurodytus asmens kontaktinius duomenis, iSskyrus atvejus, kai prasSyme ar skunde (praneSime)
jokiy kity asmens kontaktiniy duomeny nenurodoma.



31. Asmuo, pateikes asmens tapatybe patvirtinantj dokumentg su nuotrauka arba Lietuvos
Respublikos teisés akty nustatyta tvarka kitaip patvirtings asmens tapatybg, turi teise gauti
informacija apie save, iSskyrus Lietuvos Respublikos jstatymy nustatytus atvejus, kai tokia
informacija neteikiama. Jei asmuo praSyma pateikti apie jj informacijg siuncia rastu, prie jo turi biiti
pridedama notaro ar kita Lietuvos Respublikos teisés akty nustatyta tvarka patvirtinta asmens
tapatybe patvirtinanc¢io dokumento kopija. Jei dél informacijos apie asmenj kreipiasi jo atstovas, jis
pateikia ir atstovavimg patvirtinantj dokumenta, ir savo asmens tapatyb¢ patvirtinantj dokumentg
arba kitaip patvirtina asmens tapatybg Lietuvos Respublikos teisés akty nustatyta tvarka.

32. Asmuo, kurio veiksmai (neveikimas) skundziami, ir tretieji suinteresuoti asmenys, kuriy
teiséms ir pareigoms prasymo ar skundo (prane$imo) nagrinéjimas ir atsakymas turés tiesioginj
poveikj, turi teis¢ pateikti praSyma susipazinti su praSymo ar skundo (pranesimo) ir jo priedy, taip
pat atsakymo ] praSyma ar skunda (pranesimg) turiniu. VLK pateikia nurodyty dokumenty kopijas,
1§ kuriy privalo pasalinti duomenis, galin¢ius identifikuoti fizinj asmenj ar asmenis (vardg ir
pavardg, asmens koda, gyvenamosios vietos adresg bei kitus duomenis, pagal kuriuos fizinio
asmens tapatybé gali biiti tiesiogiai ar netiesiogiai nustatyta). Jei minéti asmenys teikia praSyma
nurodyti tokig informacija, kurioje yra fizin} asmenj ar asmenis identifikuojan¢iy duomeny, jie
privalo nurodyti susipazinimo su tokiais duomenimis tikslg, teisinj pagrinda ir praSomy pateikti
asmens duomeny apimtj. Asmens kodas neteikiamas, iSskyrus Lietuvos Respublikos asmens
duomeny teisinés apsaugos jstatymo 7 straipsnyje nustatytus atvejus.

33. Teisé susipazinti su praSymais ir skundais (praneSimais) bei jy priedais, kuriuose yra
informacijos, susijusios su ypatingais asmens duomenimis (rasine ar etnine kilme, politiniais,
religiniais, filosofiniais ar kitais jsitikinimais, naryste profesinése sgjungose, sveikata, lytiniu
gyvenimu, asmens teistumu), nesuteikiama asmenims, nurodytiems Taisykliy 32 punkte, iSskyrus
atvejus, kai duomeny subjektas duoda sutikima.

111 SKYRIUS
PRASYMU IR SKUNDU (PRANESIMU) PRIEMIMAS, JU NAGRINEJIMAS

34. Visi praSymai ar skundai (praneSimai), iSskyrus Taisyklése nurodytas iSimtis, turi buti
uzregistruoti DVS atitinkamuose dokumenty registruose.

35. Prasymg ar skundg (pranesimg) pateikusio asmens pageidavimu jam jteikiama Asmeny
praSymy nagrinéjimo ir jy aptarnavimo vieSojo administravimo institucijose, jstaigose ir kituose
vieSojo administravimo subjektuose taisykliy, patvirtinty Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007
m. rugpjucio 22 d. nutarimu Nr. 875, priede nustatytos formos pazyma apie priimtus dokumentus.
Jei praSymas ar skundas buvo gautas pastu ar elektroniniais rySiais, $i pazyma praSymg ar skunda
pateikusio asmens pageidavimu per 2 darbo dienas nuo jo uzregistravimo VLK dienos i§siun¢iama
asmens nurodytu adresu arba elektroninio pasto adresu.

36. Asmeny praSymai ir skundai (praneSimai), iSskyrus tuos, i kuriuos, nepazeidZiant
besikreipianc¢io asmens, kity asmeny ar institucijy interesy, galima atsakyti tuoj pat, turi biiti
iSnagrinéti per 20 darbo dieny nuo jy uZregistravimo VLK dienos, jeigu kiti teises aktai ar Taisyklés
nenustato Kitaip.

37. Jeigu praSymo ar skundo (praneS§imo) nagrin¢jimas susij¢s su komisijos sudarymu,
posédzio suSaukimu ar kitomis organizacinémis priemonémis, dél kuriy atsakymo pateikimas
asmeniui gali uzsitesti ilgiau kaip 20 darbo dieny, VLK direktorius ar jo jgaliotas asmuo turi teise
pratesti §] terming dar iki 20 darbo dieny. Tokiu atveju VLK nedelsdama iSsiuncia asmeniui
praneSima raStu (arba elektroniniu pastu, jeigu praSymas pateiktas elektroniniu biidu), nurodydama
prasymo ar skundo (prane$imo) nagrin€jimo pratgsimo priezastis.

38. Jeigu prasymui ar skundui (pranesimui) iSnagrinéti biitina papildoma informacija, kurig
privalo pateikti jj atsiuntes asmuo, ir VLK tokiy duomeny pati gauti negali, per 5 darbo dienas nuo
prasymo ar skundo (prane§imo) uzregistravimo VLK dienos ji kreipiasi j asmenj raStu, praSydama
pateikti papildoma informacija, ir praneSa, kad praSymo nagrinéjimas stabdomas iki bus pateikta
papildoma informacija. Jei per VLK nustatyta terming, kuris negali buti trumpesnis kaip 5 darbo



dienos, papildoma informacija negaunama, praSymas nenagriné¢jamas, dokumenty originalai
grazinami asmeniui ir nurodoma grazinimo priezastis. VLK palieckamos praSymo, skundo
(pranesimo) ir gauty dokumenty kopijos.

39. Jeigu asmens prasymas ar skundas (praneSimas) nebuvo nagrinéjamas dél to, kad truko
biitinos papildomos informacijos, asmeniui dar karta pateikus praSymg ar skunda (pranesimg) su
bitina papildoma informacija, toks praSymas ar skundas (praneSimas) nelaikomas teikiamu
pakartotinai.

40. Jeigu VLK, uzregistravusi asmens pra§yma ar skunda (pranesima), nustato, kad jis
grindziamas akivaizdziai tikrovés neatitinkanciais faktais arba jo turinys yra nekonkretus ir
nesuprantamas ir dél to negalima jo iSnagrinéti, praSymo ar skundo nagrin¢jimas VLK direktoriaus
sprendimu nutraukiamas. Apie tai nedelsiant praneSama prasyma ar skundg pateikusiam asmeniui.

IV SKYRIUS
ATSAKYMU ] PRASYMA AR SKUNDA (PRANESIMA) PARENGIMAS, ISSTUNTIMAS
(ITEIKIMAS) ASMENIUI, ATSAKYMU APSKUNDIMAS

41. ] asmeny prasymus ar skundus (praneSimus) atsakoma valstybine kalba ir tokiu btdu,
kokiu pateiktas praSymas ar skundas (praneSimas), jeigu asmuo nepageidauja gauti atsakymo kitu
biidu. Prireikus gali biiti atsakoma ne valstybine kalba, kai, vadovaudamasi tarptautinés teisés
aktais, praSyma ar skundg (praneSimg) pateikia uZsienio valstybés institucija ar tarptautiné
organizacija. Atsakymas, siun¢iamas elektroniniais rySiais, turi bati pasiraSytas VLK direktoriaus
arba jo jgalioto asmens saugiu elektroniniu parasu, iSskyrus atvejus, kai atsakoma j tokius asmeny
praSymus ar skundus (praneSimus), | kuriuos, nepaZeidZiant besikreipianc¢io asmens, kity asmeny ar
VLK interesy, galima atsakyti nedelsiant.

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

43. Atsakymai parengiami atsizvelgiant j praSymo ar skundo (praneS$imo) turinj:

43.1. | praSymg suteikti administracing paslaugg atsakoma suteikiant prasomg
administracing paslaugg arba nurodomos atsisakymo tai padaryti priezastys;

43.2. | praSyma pateikti institucijos turimg informacijg atsakoma pateikiant prasoma
informacijg Lietuvos Respublikos teisés gauti informacijg i$ valstybés ar savivaldybiy institucijy ir
jstaigy jstatymo nustatyta tvarka arba nurodomos atsisakymo tai padaryti priezastys;

43.3. j praSyma priimti administracinj sprendimg — parengti jsakymg ar nustatyta tvarka kitg
patvirtintos formos dokumenta, kuriame iSreiskiama VLK valia, — atsakoma pateikiant atitinkamo
priimto dokumento kopija, iSrasg ar nuorasg arba nurodomos atsisakymo tai padaryti priezastys;

43.4. | kreipimasi, kuriame iSdéstoma asmens nuostata tam tikru klausimu, pranesama apie
VLK veiklos pageréjimg ar trikumus ir pateikiami sitilymai, kaip juos iStaisyti, atkreipiamas
démesys ] tam tikra padétj, praneSama apie valstybés tarnautojy piktnaudziavimg ar neteisé€tus
veiksmus, nesusijusius su konkretaus asmens teiséty interesy ir teisiy pazeidimu; j kitokj asmens
kreipimgsi atsakoma laisva forma.

44. Atsakymai ] aktualius ir daznai uZduodamus bendro pobiidZio praSymus ir skundus
(praneSimus), pateiktus elektroniniu biidu interneto svetainés www.vlk.lt skiltyje ,,Uzduoti
klausima®, papildomai gali biti skelbiami Sios svetainés skiltyje ,,Klausiate—atsakome®. Tokiu
atveju pateikiami nuasmeninti atsakymai.

45. VLK, pati pastebéjusi ar gavusi pagrista asmens kreipimasi del atsakyme esanciy
spausdinimo, skaifiavimo ar faktiniy duomeny klaidy, nedelsdama jas iStaiso ir pateikia asmeniui
iStaisytg atsakyma arba praneSa jam, kodél klaidos nebuvo taisomos.

46. Asmuo, nesutinkantis su VLK atsakymu arba negaves atsakymo per nustatyta praSymo
ar skundo (prane$imo) nagrinéjimo termina, turi teis¢ paduoti skundg Lietuvos Respublikos viesojo
administravimo jstatymo treciojo skirsnio ,,Administracin¢ procediira® nustatyta tvarka, Lietuvos
Respublikos administraciniy gin¢y komisijy jstatymo nustatyta tvarka — administraciniy gincy
komisijai, Lietuvos Respublikos administraciniy byly teisenos jstatymo nustatyta tvarka —



administraciniam teismui. D¢l valstybés tarnautojy piktnaudziavimo, biurokratizmo ar kitaip
pazeidziamy zmogaus teisiy ir laisviy vieSojo administravimo srityje asmuo turi teis¢ pateikti
skundg Lietuvos Respublikos Seimo kontrolieriui Lietuvos Respublikos Seimo kontrolieriy
istatymo nustatyta tvarka.

47. Atsakyme, kuriame nurodomos atsisakymo suteikti prasoma administracing paslauga,
informacijg ar priimti administracinj sprendimg priezastys, arba praneSime apie asmens praSymo
nenagrin¢jimo priezastis (Taisykliy 13, 23, 28, 30, 38, 40 punktai) nurodoma tiksli atsakymo
apskundimo tvarka ir institucijos (-y), kuriai (-ioms) gali biiti paduotas skundas, pavadinimas (-ai)
bei adresas (-ai), taip pat terminas (-ai), per kurj (-iuos) gali biiti pateiktas skundas.

48. Atsakymai | praSymus ir skundus (praneSimus), kuriuose yra privacios informacijos,
asmeniui siun¢iami tik registruota pasto siunta.

V SKYRIUS
ASMENU APTARNAVIMAS ZODZIU ELEKTRONINIAIS RYSIAIS

49. Tarnautojy, aptarnaujanciy asmenis zodziu elektroniniais rySiais, uzdavinys — suteikti
asmens praSomg informacijg, susijusig su jam ripimo klausimo nagrin¢jimu. Tarnautojas turi
trumpai ir suprantamai:

49.1. paaiskinti, ar VLK kompetentinga nagrinéti praSymg ar skundg (pranesima) asmeniui
ripimu klausimu;

49.2. paaiskinti galimus dokumenty pateikimo budus ir tai, kokius dokumentus reikéty
pateikti, kad praSymas ar skundas (praneSimas) biity iSnagrinétas;

49.3. nurodyti institucijg (jos adresg ir elektroniniy rySiy kontaktus), j kurig asmuo turéty
kreiptis, jeigu VLK yra nekompetentinga nagrinéti jo praSyma ar skunda (pranesima);

49.4. pateikti kitg asmens pageidaujamg informacija, kuria disponuoja VLK ir kurig asmuo
turi teis¢ gauti Lietuvos Respublikos teisés gauti informacijg i$ valstybés ir savivaldybiy institucijy
bei jstaigy jstatymo nustatyta tvarka.

50. Jeigu zodziu elektroniniais ryS$iais aptarnaujamas asmuo jzeidin€ja j] aptarnaujantj
tarnautojg, jam grasina arba asmens elgesys kelia pagrjsty jtarimy, kad asmuo yra apsvaiges nuo
alkoholio, narkotiniy, psichotropiniy ar kity svaigiyjy medziagy ir dél to asmens nejmanoma
tinkamai aptarnauti, tarnautojas jsp¢ja tokj asmenj, kad pokalbis gali buti nutrauktas, ir prireikus
nutraukia pokalbj.

51. Aptarnaudamas asmenj Zzodziu elektroniniais rySiais, tarnautojas turi laikytis
reikalavimy:

51.1. prisistatyti asmeniui, pasakyti jstaigos pavadinimg ir pavarde;

51.2. i8klausyti, prireikus papraSyti iSsamiau paaiSkinti praSyma ar skundg (pranesimg);

51.3. aiSkiai ir tiksliai atsakyti i klausimus;

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

51.5. ramiai kalbétis, mandagiai atsisveikinti.

52. VLK direktoriaus arba jo jgalioto asmens sprendimu gali buti paskirtas tarnautojas (-ai),
atsakingas (-i) uz asmeny aptarnavimg elektroniniais rySiais, ir tam paskirta elektroniniy ry$iy linija

(-0s).

VI SKYRIUS
ASMENU APTARNAVIMO IR JU PRASYMU BEI SKUNDU (PRANESIMU)
NAGRINEJIMO KOKYBES VERTINIMAS

53. VLK kasmet atlicka asmeny praSymy ir skundy (praneSimy) nagriné¢jimo bei jy
aptarnavimo kokybés vertinimg pagal anoniminiy asmeny apklausy rezultatus arba pasirinktus
objektyvaus pobudzio kriterijus.



54. Anoniminiy apklausy metu gali buti praSoma asmeny pareikSti nuomone dé¢l VLK
aktualiy asmeny praSymy ar skundy (praneSimy) nagrin¢jimo ir aptarnavimo kokybés aspekty,
pavyzdziui:

54.1. ar asmenys pakankamai informuoti apie VLK darbo laika;

54.2. ar asmenims patogus VLK nustatytas asmeny priémimo laikas;

54.3. ar asmenims tenka ilgai laukti priémimo;

54.4. ar asmenys buvo atidziai iSklausyti juos aptarnavusiy tarnautojy;

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

54.6. per kiek laiko asmenys sulauké atsakymo j pateikta klausima;

54.7. ar asmenys informuoti apie veiksmus, kuriy VLK émési spresdama jy klausimus.

55. Asmeny praSymy ir skundy (praneSimy) nagrin¢jimo bei aptarnavimo kokybés
vertinimas gali biiti atlieckamas pagal pasirinktus objektyvaus pobiidzio kriterijus, pavyzdziui:

55.1. kiek prasymy ir skundy (praneSimy) per metus buvo iSnagrinéta iki nustatyto termino;

55.2. kiek per metus buvo atvejy, kai atsakymai j praS§ymus ir skundus (pranesimus) buvo
pateikti véliau, nei nustatyta;

55.3. kiek per metus uzfiksuota atvejy, kai asmenys kreipési i VLK skysdami pateikta
atsakyma ] jy praSyma ar skundg (pranesima) arba juos aptarnavusj tarnautoja;

55.4. kiek per metus uzfiksuota atvejy, kai asmenys kreipési | aukStesnes pagal pavaldumag
arba ginus nagrinéjanCias institucijas skysdami pateiktg atsakymg ] jy praSymag ar skundg
(pranes$img) arba juos aptarnavusj tarnautoja.

56. Asmeny prasymy ir skundy (pranesimy) nagrinéjimo bei aptarnavimo kokybés vertinimo
rezultatais remiamasi asmeny praSymy ir skundy (praneSimy) nagrin€¢jimui bei jy aptarnavimui
VLK gerinti.

57. Asmeny praSymy ir skundy (praneSimy) nagrin€jimo bei jy aptarnavimo kokybés
vertinimo rezultatai kartg per metus skelbiami VLK interneto svetaingje.




