LIETUVOS RESPUBLIKOS VYRIAUSYBE

NUTARIMAS

DEL ASMENTU PRASYMU NAGRINEJIMO IR J U APTARNAVIMO VIESOJO

ADMINISTRAVIMO INSTITUCIJOSE, ISTAIGOSE IR KITUOSE VIESOJO
ADMINISTRAVIMO SUBJEKTUOSE TAISYKLI U PATVIRTINIMO

2007 m. rugpjcio 22 d. Nr. 875
Vilnius

Vadovaudamasi Lietuvos Respublikos vieSojo adnraiéno jstatymo (Zin., 1999,
Nr. 60-1945; 2006, Nr.77-2975) 14 straipsnio 1Indial ir jgyvendindama VieSojo
administravimo pitros iki 2010 met strategijosigyvendinimo 2005-2006 metpriemoniy
plano, patvirtinto Lietuvos Respublikos Vyriauggl?005 m. vasario 21 d. nutarimu Nr. 197
(Zin., 2005, Nr.26-830), 1.3.2 ir 5.2.1 punktusjetbvos Respublikos Vyriausgyb
nutaria:

1. Patvirtinti Asmen praSymy nagrirgjimo ir jy aptarnavimo viesojo administravimo
institucijose jstaigose ir kituose vieSojo administravimo subjektutaisykles (pridedama).

2. Rekomenduoti vieSiesiems juridiniams asmenimseturmtiems  vieSojo
administravimoijgaliojimy, nagrirgjant asmen praSymus ir organizuojant; japtarnavim,
vadovautis Siuo nutarimu patvirtintomis AsmeprasSyny nagrirgjimo ir ju aptarnavimo
vieSojo administravimo institucijosgstaigose ir kituose vieSojo administravimo subjekgi
taisykkemis.

3. Pripazinti netekusiais galios:

3.1. Lietuvos Respublikos Vyriaus3®2002 m. ruggo 25 d. nutarim Nr. 1491 el
Pilieciy ir kity asmen aptarnavimo vieSojo administravimo ir kitose ingtijose pavyzdiés
tvarkos patvirtinimo* (Zin., 2002, Nr. 95-4105);

3.2. Lietuvos Respublikos Vyriaus3$ 2006 m. gegués 25 d. nutarirp Nr. 463 ¢l
Lietuvos Respublikos Vyriausyb 2002 m. ruggo 25 d. nutarimo Nr. 1491 & Pilieciy ir
kity asmen aptarnavimo vieSojo administravimo ir kitose ingtijose pavyzdiés tvarkos
patvirtinimo* pakeitimo® (Zin., 2006, Nr. 60-2134).

Ministras Pirmininkas Gediminas Kirkilas

Vidaus reikal ministras Raimondas Sukys



PATVIRTINTA
Lietuvos Respublikos Vyriausyb
2007 m. rugpjcio 22 d. nutarimu Nr. 875

ASMENU PRASYMU NAGRINEJIMO IR J U APTARNAVIMO VIESQJO
ADMINISTRAVIMO INSTITUCIJOSE, ISTAIGOSE IR KITUOSE VIESOJO
ADMINISTRAVIMO SUBJEKTUOSE TAISYKL ES

|. BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Asmem praSymu nagrirgjimo ir ju aptarnavimo vieSojo administravimo
institucijose, istaigose ir kituose vieSojo administravimo subjekti taisykds (toliau
vadinama — Sios Taisyd) reglamentuoja fizimi ir juridiniu asmen (toliau vadinama —
asmenys) prasym nagrirgjima ir ju aptarnavim vieSojo administravimo institucijose,
istaigose ir kituose vieSojo administravimo subjekti(toliau vadinama — institucijos).

2. Siy Taisykliy nustatyta tvarka taip pat nagtjami asmen kreipimaisij institucijas,
kai iSdtstoma asmens nuostata tam tikru klausimu, praneSgme institucijos veiklos
pagegjima ar tiikumus ir pateikiami pasiymai, kaip juos iStaisyti, informuojama apie
pareidginy, valstyles tarnautaj ir darbuotoy, dirbartiy pagal darbo sutartis ir gaurdan
darbo uzmokestiS valstyles ir savivaldybi biudzet, ir valstykes piniga fondy (toliau
vadinama — valstyds tarnautojas), piktnaudziavimar neteistus veiksmus, nesusijusius su
konkretaus asmens téig interes ir teisiy pazeidimu, atkreipiamasémhesysi tam tikm
padtt], kitokie asmen kreipimaisij institucija.

3. Pagal §j Taisykliy IV skyriaus ,Asmen praSyny nagrirgjimas ir jy aptarnavimas
taikant ,vieno langelio® princig’ nuostatas taip pat priimami asnyeskundai ir pranesSimai
dél pazeist jy teisiy ar teigty intereg, iSsiurtiami administracias procedros sprendimai.

4. Nagrirgjant asmen prasymus & Taisykliy nuostatos taikomos tiek, kiek t
klausimy nereglamentuoja Lietuvos Respublikgsatymai ary pagrindu priimti Kiti teigs
aktai.

5. Siose Taisykike vartojamosasokos:

PraSsymas — su asmens teigiar teigty intereg pazeidimu nesus$ asmens
kreipimasisi institucija praSant administracis paslaugos — iSduoti leidam(licencija),
dokumend, jo kopija, nuorag ar iSrag§, patvirtinani tam tikm juridin; fakta; nustatyija
tvarka pateikti institucijos turiminformacip; priimti administracif sprendin — isakymna,
potvark ar nustatyja tvarka ki nustatytosios formos dokumentkuriame iSreiSkiama
institucijos valia; atlikti kitus teis aktuose nustatytus veiksmus.

PraSymo nagringjimas — valstyles tarnautojo veikla, apimanti asmens prasSymo
priémima, iregistravina, esneés nustatym, atsakymo parengimir iSsiuntimg (iteikima)
asmeniui.

Atsakymas - atsizvelgianti prasymo turiip zodziu, raStu ar elektroniniutdu
asmeniui teids akty nustatyta tvarka suteikta administracipaslauga, pateikta informacija,
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iteikta prasomo administracinio akto kopija, nuosasa iSraSas, igdtyta institucijos
nuomort apie asmens kritiég pasiilymus ar pageidavimus.

Kitos Siose Taisykise vartojamos asokos atitinka Lietuvos Respublikos vieSojo
administravimqgstatyme vartojamasygokas.

6. Nagriredami asmet prasymus, valstyds tarnautojai privalo vadovautis pagarbos
Zmogaus teisns, teisingumo, aZiningumo ir protingumo, taip pat Lietuvos Resplibd
vieSojo administravimo jstatyme jtvirtintais jstatymo virSenybés, objektyvumo,
proporcingumo, nepiktnaudziavimo valdzia, tarnybinbendradarbiavimo, efektyvumo,
subsidiarumo ir ,vieno langelio” principais, o tdkmi asmenims informagif- Lietuvos
Respublikos teis gauti informacy iS valstylés ir savivaldyhi institucijy ir istaigy istatyme
(Zin., 2000, Nr. 10-236; 2005, Nr. 139-5008) nugtit informacijos i§samumo, tikslumo,
teisstumo ir objektyvumo principais.

7. Draudziama atsisakyti nagétn asmem prasymus & to, kad rra Sk funkcija
atliekartio valstykes tarnautojo. Valstyds tarnautaj atostog, komandirudiy ir Kitais
nebuvimo tarnyboje atvejais asmgorasSymus nagriti turi buti pavedama kitiems valstyb
tarnautojams.

8. Institucija turi organizuoti savo darlaip, kad asmenys, norintys ar privalantys
teises akty nustatyta tvarka pateikti praSymus asmeniskaiga&ty padaryti vig institucijos
darbo dienos laikk Institucija turi nustatyti ne maziau kaip dvi ldpmas asmeanprasym
priemimo valandas per savapasibaigus institucijos darbo dienos laikui.

9. Nagrirgjantis praSym valstykes tarnautojas pats nusiSalina nuo prasymo
nagrirgjimo arba turi lati nuSalintas institucijos vadovo ar jgalioto asmens sprendimu,
jeigu atsiranda Lietuvos Respublikos vieSojo adstiavimojstatymo 25 straipsnio 1 dalyje
nurodytos aplinkybs. Gaes pavedim nagrireti prasSyny valstyles tarnautojas, atsiradus
minétoms aplinkylems, pats turi pranesti institucijos vadovui apiénga vieqyju ir privaciy
interes; konflikta ir jo priezastis. Sprendig dél institucijos vadovo nusiSalinimo nuo
praSymo nagrigjimo priima jis pats arbajji pareigas paskys institucijos vadovas ar
kolegialios institucijos vadovas.

10. Asmem prasymai nagrigami pagal institucijos kompetengijJeigu institucija,
kuriai pateiktas praSymas, jgaliota spgsti jame iSdstyty klausimy, ji ne wliau kaip per
5darbo dienas nuo praSymo gavimo institucijojeiurg€sa prasym kompetentingai
institucijai (pasilikdama praSymo kogjjir rasStu praneSa apie tai asmeniui, paaiSkindama
persiuntimo priezastis.

11. Asmens prasymo, adresuoto kelioms institucijorpsiklausartio keliy instituciju
kompetencijai, nagrigima organizuoja pirmasis adresatas. Kitos institucips/alo be
atskiro pirmojo adresato prasymo pateikti pgsnus ¢l praSymo nagriéjimo ne \&liau kaip
per 10 darbo diapnuo praSymo gavimo institucijoje.

12. PraSymai, su kuriais tas pats asmuo kreipiasstitucija tuo p&iu klausimu,
nenagrigjami, jeigu nenurodomos naujos aplinkgb sudara¥ios praSymo pagring ar
nepateikiami papildomi argumentai, leidziantys abeankstesnio atsakymo p#gumu. Kai
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pakartotinis prasymas nenagfimmas, institucija per 5 darbo dienas nuo pakaitoti
prasymo gavimo institucijoje praneSa asmeniui,ekgal praSymas nenaggjamas, ir nurodo
Sio sprendimo apskundimo tvark

13. Institucijos vadovas turi uztikrinti, kad irsitijoje asmenims prieinamoje vietoje,
institucijos interneto svetaije ar kitomis informavimo prieme@mis bity paskelbta $i
Taisykliy IV skyriuje ,Asmeny praSymy nagrirgjimas ir jy aptarnavimas taikant ,vieno
langelio” princig* nurodyto ,vieno langelio” asmen aptarnavimo padalinio, jeigu jis
isteigtas, buvimo vieta, darbo laikas, telefonumeriai, kita reikiama informacija arba
valstykes tarnautojo, atsakingo uz asmesptarnavim, pareigos, vardas ir pavarddarbo

laikas, telefono numeris, kita reikiama informacija

ll. PRASYM U PATEIKIMAS

14. Asmen praSymai gali Bti pateikiami zodziu (telefonu ar tiesiogiai asmeni
atvykusi institucija), rastu (tiesiogiai asmeniui atvykgsnstitucija, atsiuntus pastu ar per
pasiuntin) ir elektroniniu idu.

15. Zodinis pradymas galiath iSdestomas valstyds tarnautojui, ,vieno langelio®
asmemn aptarnavimo padalinio, jeigu jigsteigtas, ar kito padalinio atstovui, tufi@m
igaliojimus spgsti asmenimstpimus klausimus telefonu arba aptarnauti asmenis.

16. Priimami tik tokie Zzodiniai praSymai, kuriuosaligna iSspegsti tuoj pat,
nepazeidziant asmens, kuris kreipiasiy lismen ar institucijos interas Prireikus asmeniui
sudaroma galimybiSdestyti praSym rastu.

17. Institucija pati pasirenka jai tinkamiaauszodiniy prasymy priémimo hida.
Asmens pageidavimu jo pmimas institucijoje ir tiesioginis prasymo &stlymas gali bti
derinamas iS anksto telefonu ar kita wy§iriemone. Tam gali tii naudojamos asmen
aptarnavimo korték ar kitos priemais, kuriose nurodomas asmensemimo institucijoje
laikas ir vietajnstitucijos atstovo, kuris priims asmemardas ir pavakg pareigos. Pasikeitus
nurodytam p@mimo laikui ar vietai, asmuo turiili iS ankstojspetas.

18. Kai asmuo nemoka valstybm kalbos arba &l sensorinio ar kalbos sutrikimo
negali suprantamai reiksti ndimy, jam kreipiantis zodziu institucija turi dalyvauti asmuo,
gebantis iSversti prasymi valstybire kalba (vergjas). Vertja pakvie€ia prasym
nagrirgjanti institucija arba asmuo, kuris kreipiasnstitucija, savo iniciatyva.

19. Asmem prasymai turi bti:

19.1. parasyti valstybine kalba; Si nuostata netak praSymams, sigiamiems
pastu;

19.2. parasytiskaitomai;

19.3. asmens pasiraSyti, nurodytas jo vardas, @avayyvenamoji vieta (jeigu
kreipiasi fizinis asmuo) arba pavadinimas, kodasjebnes adresas (jeigu kreipiasi juridinis
asmuo) ir duomenys rysiui palaikyti.
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20. Kai asmens prasymnstitucijai paduoda asmens atstovas, jis ingjaupateikia
atstovavim patvirtinani dokumer ir asmens praSym atitinkant Siy Taisykliy 19 punkte
nustatytus reikalavimus. Kai atstovaujamo asmenglwa institucia kreipiasi asmens
atstovas, jis savo prasyme turi nurodyti savo yamhvard, gyvenamja vieta, taip pat
atstovaujamo asmens vaydpavard, gyvenamja vieta (jeigu kreipiamasi fizinio asmens
vardu) arba pavadinim koda, buveires adres (jeigu kreipiamasi juridinio asmens vardu) ir
pridéti atstovavim, patvirtinani dokumend. Atstovaujamo asmens vardu pateiktas praSymas
turi atitikti Siy Taisykliy 19.1 ir 19.2 punki reikalavimus.

21. Kai praSym institucijai paduoda asmens atstovas, kurio asstiow patvirtinantis
dokumentas iSduotas uzsienyje, Sis dokumentas hati legalizuotas vadovaujantis
Dokument, legalizavimo ir tvirtinimo pazymaApostille) tvarkos aprasu, patvirtintu Lietuvos
Respublikos Vyriausyds 2006 m. spalio 30 d. nutarimu Nr. 1079 (Zin., ®09r. 118-4477).

22. PaStu gauto nevalstybine kalba paraSyto prasyisotekst i lietuviy kalba
ISsivekia institucija, kuriai pagal kompetengipriklauso j nagrireti.

23. Asmuo, patedds asmens tapatyb patvirtinant dokumemd ar Lietuvos
Respublikos tets akty nustatyta tvarka kitaip patvirge asmens tapatgbturi teig gauti
informacijp apie save, iSskyrus Lietuvos Respublikstym; nustatytus atvejus, kai tokia
informacija neteikiama. Kai praSynpateikti informaciy apie | asmuo siuia pastu ar per
pasiuntin, prie jo turi luti pridéta notaro ar kita Lietuvos Respublikos ésiskty nustatyta
tvarka patvirtinta asmens tapagybatvirtinar€io dokumento kopija. Kaid informacijos apie
asmei kreipiasi jo atstovas, jis pateikia atstovagipatvirtinant dokumen ir savo asmens
tapatyle patvirtinant dokumerni ar Lietuvos Respublikos tés akty nustatyta tvarka kitaip
patvirtina asmens tapatyb

24. Asmens prasymas, pateiktas elektroniridubir pasirasytas elektroniniu parasu,
prilyginamas prasymui rastu.

25. Elektroniniu ladu pateiktas praSymas sudaromas taip, kad praSyavusi
institucija gaéty:

25.1. atpazinti elektroninio dokumento foragat

25.2. atidaryti ir apdorotijjelektroniniy dokumeni valdymo sistemos ar kitomis
institucijos naudojamomis informacintechnologiy priemoremis;

25.3. atpazinti prasymo tufin

25.4. identifikuoti elektroninparag ir prasym pateikug asmem

ll. PRASYM U PRIEMIMAS IR NAGRIN EJIMAS

26. RaSytiniai praSymai, pateikti tiesiogiai, assi pastu, per pasiuniiar gauti ,,vieno
langelio” asmen aptarnavimo padalinyje, turiab uzregistruoti atitinkamame institucijos
dokument registre pagal Dokumanttvarkymo ir apskaitos taisykles, patvirtintas s
archyw departamento prie Lietuvos Respublikos Vyriadsylmeneralinio direktoriaus
2001 m. gruodzio 28 dsakymu Nr. 88 (Zin., 2002, Nr. 5-211; 2005, Nr. ¥8273).
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27. Premus prasSyng, asmens pageidavimteikiamas, o jeigu praSymas gautas pastu,
per 2 darbo dienas nuo praSymo gavimo instituciggmens nurodytu adresu iSsilamas
prasymo gavimo faktpatvirtinantis dokumentas — registracijos kartet spaudu pazyéta
prasymo kopija, iSskyrus atvejus, kai praSymas natamas iS karto. Spaude turiitb
nurodytas institucijos (ar jos padalinio), gnusios praSym pavadinimas, prasymo
priemimo data ir registracijos numeris. Registracijostékje turi bati nurodytas institucijos,
priémusios praSym pavadinimas, prasymo pmimo data ir registracijos numeris, valsigb
tarnautojo, pgmusio praSyr, vardas, pavatg pareigos, prireikus kita reikiama informacija.

28. Elektroniniu ladu gauti asman praSymai registruojami institucijoje pagal
elektroniniy dokumeng valdymo taisykles, patvirtintas Lietuvos archydepartamento prie
Lietuvos Respublikos Vyriausyb generalinio direktoriaus 2006 m. sausio 1isdkymu
Nr. V-12 (Zin., 2006, Nr. 7-268).

29. PraSymai, kuriuose yra informacijos, susijusiog/patingais asmens duomenimis
(rasine ar etnine kilme, politiniais, religiniailosofiniais ar kitaisisitikinimais, naryste
profesirese gajungose, sveikata, lytiniu gyvenimu, asmens teisfyrpersiudiami nagriréti
kitoms institucijoms tik gavus asmens rasysatikima. Institucija per 5 darbo dienas nuo
prasymo gavimo kreipiagiasmem praSydama per nustagytermirg pateikti § sutikima. Kai
per institucijos nustatyttermim toks sutikimas negaunamas, prasymagigamas asmeniuli,
nurodoma ggZinimo prieZastis. §i Taisykliy 10 punkte nustatytas 5 darbo djepraSymo
persiuntimo terminas skailojamas nuo asmens rasytinio sutikimo pgtsipraSym gavimo
institucijoje.

30. Asmem prasymai turi bti iSnagrireti per 20 darbo diap huo p gavimo
institucijoje.

31. Jeigu praSymo nag&mmas susis su komisijos sudarymu, gaizio susaukimu ar
kitomis organizaciémis priemoimis, ctl kuriy atsakymo pateikimas asmeniui gali ugstit
ilgiau kaip 20 darbo dien nuo praSymo gavimo institucijoje, institucijos wads per
15 darbo diem nuo praSymo gavimo turi teipratsti § termim dar iki 10 darbo dian Likus
ne maziau kaip 5 darbo dienoms iky Sfaisykliy 30 punkte nustatyto termino pabaigos,
institucija iSsiudia asmeniui praneSignrastu (arba elektroniniu paStu, jeigu prasymas
pateiktas elektroniniutlu), nurodydama prasymo nagfimo pragsimo priezastis.

32. PraSymai, pateikti nesilaikant;Siaisykliy 19.2 punkte nustatyto reikalavimo, per
3 darbo dienas nuo praSymo gavimo institucijoj&igiami asmeniui, nurodoma aginimo
priezastis. Institucija pasilieka prasymo kapij

33. PraSymai, pateikti nesilaikantySTaisykliy 19.3 punkte nustatytreikalavim,
nenagrijami, jeigu institucijos vadovas ar jgaliotas asmuo nenusprendzia kitaip.

34. PraSymai, pateikti elektroninimdiu nesilaikant i Taisykliy 25.1-25.3 punktuose
nustatyt reikalavimy, nedelsiant gzinami asmeniui elektroniniuoldu, nurodoma gzinimo
priezastis.
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35. PraSymai, pateikti elektroniniutdu nesilaikant $ Taisykliy 25.4 punkte
nustatyto reikalavimo, nenagéami, jeigu institucijos vadovas ar jggaliotas asmuo
nenusprendzia kitaip.

IV. ASMEN U PRASYMU NAGRINEJIMAS IR J U APTARNAVIMAS TAIKANT
»VIENO LANGELIO® PRINCIP A

36. Asmem praSyny nhagrirgjimas taikant ,vieno langelio® princip reiSkia, kad
praSymai priimami ir atsakymaijuos pateikiami vienoje darbo vietoje ir sprendimpdimti
reikalinga informacip iS savo institucijos administracijos padalinipavaldzi; institucijy,
prireikus — ir i$ Kity instituciju gauna pati praSygmagrirgjanti institucija, ngpareigodama to
atlikti asmen, kuris kreipiasi.

37. ,Vieno langelio® asmanaptarnavimo padalinys galiith steigiamas iS Lietuvos
Respublikos valstyds biudZete ir savivaldybibiudZetuose patvirtintbendnju asignaviny
institucijose,i kurias atvyksta daug asmgnpraSatiy suteikti administracines paslaugas,
pateikti informaciy, priimti administracin sprendina ar atlikti kitus administracinius
veiksmus. Kai ,vieno langelio® asmeraptarnavimo padalinys nesteigiamas, Sio padalinio
funkcijas atlieka institucijos vadovo paskirtas stghés tarnautojas, atsakingas uz asmen
aptarnavim.

38. ,Vieno langelio“ asmanaptarnavimo padalinys atlieka Sias funkcijas:

38.1. priima asmanprasymus, nustato, kokia jesne¢, kokios informacijos reikia
sprendimams priimti, kokiinformacip ir dokumentus pagal galiojains teigs aktus privalo
pateikti asmuo, kuris kreipiasi, numato, kpkinformacip institucija gali gauti iS savo
administracijos padalinj pavaldzy ir kity instituciju, ir papraso asmenkuris kreipiasi,
pateikti informaciy ir dokumentus, kuu institucija pati negali gauti arba kuriuos pagal
galiojartius teigs aktus privalo pateikti Sis asmuo, hehgpateikia;

38.2. uZregistruoja gautus prasymus ir perduoda junstitucijos vadovui ar jo
igaliotam asmeniui;

38.3. perduoda prasymus juos nagfiippaskirtiems valstyés tarnautojams; asmens
pageidavimu informuojaj japie prasSymp nagrirejanti valstyles tarnautgj; jeigu prasymo
nagrirgjimas nepriskirtinas institucijos kompetencijairgarcia ji kitai institucijai, pasiliks
praSymo kopy;

38.4.jteikia ar iSsiutia asmenims atsakymus;

38.5. asmens pageidavimurjformuoja apie praSymo nagéimo eig;

38.6. konsultuoja, informuoja asnienpagal institucijos vadovo nustagyt
kompetenci;

38.7. rengia pasiymus, kaip geriau nagréti sudttingus, daznai gaunamus prasymus;

38.8. kard per metus atlieka asmeraptarnavimo ir praSym nagrirgjimo taikant
»vieno langelio” princip kokykes analiz ir apie tai informuoja institucijos vadey

38.9. atlieka kitas tets akt; priskirtas funkcijas ir institucijos vadovo pavedlis.
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V. ATSAKYM U I PRASYMA PARENGIMAS, ISSIUNTIMAS ( ITEIKIMAS)
ASMENIUI, ATSAKYM U APSKUNDIMAS

39. [ asmen praSymus atsakoma valstybine kalba ir tokiiddy kokiu pateiktas
prasymas, jeigu asmuo nepageidauja gauti atsakyton badu. Prireikus; prasym gali biati
atsakoma ne valstybine kalba, kai vadovaudamasiatatires teigs aktais prasympateikia
uzsienio valstybs institucija, kitas uzsienio subjektas ar tarpteubrganizacija.

40. Atsakymasi praSyma parengiamas dviem egzemplioriais, iS kurvienas
ISsiurtiamas {teikiamas) asmeniui, o kitas lieka institucijoje.

41. Atsakymai praSym parengiami atsizvelgiantpraSymo turif

41.1.1 praSyma suteikti administracky paslaug — iSduoti leidima (licencija),
dokumend, jo kopija, nuorag ar iSrag, patvirtinani tam tikm juridin; fakta, — atsakoma
suteikiant prasom administraciq paslaug arba nurodomos atsisakymo tai padaryti
priezastys;

41.2.1 praSym pateikti institucijos turim informacip atsakoma pateikiant praSeam
informacija Lietuvos Respublikos teis gauti informacy iS valstyles ar savivaldyhi
institucijy ir jstaigy istatymo nustatyta tvarka arba nurodomos atsisakyanopadaryti
priezastys;

41.3.1 prasym priimti administracin sprendina — jsakyna, potvark ar nustatytja
tvarka kit nustatytosios formos dokumenkuriame iSreikSta institucijos valia, — atsakoma
pateikiant atitinkamo dokumento kaopijiSrag ar nuorag arba nurodomos atsisakymo tai
padaryti priezastys;

41.4.1 kreipimasi, kuriame iSdstoma asmens nuostata tam tikru klausimu, praneSama
apie institucijos veiklos paggma ar tikumus ir pateikiami pasiymai, kaip juos iStaisyti,
atkreipiamas émesys | tam tikm pacti, informuojama apie valstgb tarnautaj
piktnaudziavina ar neteistus veiksmus, nesusijusius su konkretaus asmesssyteteres; ir
teisiy pazeidimu, ar kitokasmens kreipigsi atsakoma laisvos formos rastu.

42. Atsakymai, kuriuose yra prigi@s informacijos, asmeniui sigiami tik registruota
pasto siunta.

43. PraSym nagrirgjusi institucija, gavusi paggta asmens kreipigsi dl atsakyme
prasyna esaiy spausdinimo, ska&iavimo ar faktiniy duomem klaidy, nedelsdama jas istaiso
ir grazina asmeniui iStaisytatsakym arba nurodo, kad klaidos nebuvo taisomos.

44. Asmuo, nesutinkantis su institucijos atsakynjol prasym, arba tuo atveju, jeigu
per nustatyt praSymo nagrigjimo termim atsakymas asmeniui neigstias, turi teig paduoti
skundy Lietuvos Respublikos vieSojo administravimgstatymo tréiojo skirsnio
LAdministracine procedira“ nustatyta tvarka, Lietuvos Respublikos admraghiy gincu
komisijy istatymo (Zin., 1999, Nr. 13-310) nustatyta tvarkdmnistracini ginéy komisijai,
Lietuvos Respublikos administracinbyly teisenosstatymo (Zin., 1999, Nr. 13-308; 2000,
Nr. 85-2566) nustatyta tvarka Administraciniam meis. D¢l valstybes tarnautaj
piktnaudziavimo, biurokratizmo ar kitaip pazeidzipramogaus teisi ir laisviy vieSojo
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administravimo srityje asmuo turi teispateikti skund Lietuvos Respublikos Seimo
kontrolieriui Lietuvos Respublikos Seimo kontroligistatymo (Zin., 1998, Nr. 110-3024;
2004, Nr. 170-6238) nustatyta tvarka.

VI. APTARNAVIMAS TELEFONU

45. Valstyles tarnautaj, aptarnaujatiy asmenis telefonu, uzdavinys — suteikti asmens
prasom informacig, susijusia su jam fipimo klausimo iSnagrijimu. Valstykes tarnautojas
turi mokéti trumpai ir suprantamai:

45.1. paaiskinti, ar jo institucija kompetentingagnnréti prasymy asmeniui #ipimu
klausimu;

45.2. paaiskinti, kokius dokumentus ir kaip (asrékai ar pastu) reifty pateikti, kad
prasymas iity iSnagriretas;

45.3. nurodyti institucy (jos adres ir telefono numay, i kuria asmuo tuity kreiptis,
jeigu prasym gavusi institucija nekompetentinga nagtifgo praSymo;

45.4. pateikti kii asmens pageidaujamnformacip, kuria disponuoja institucija ir
kuria asmuo turi teis gauti Lietuvos Respublikos tés gauti informacy iS valstylés ir
savivaldybi institucijy ir istaig; istatymo nustatyta tvarka.

46. Aptarnaudamas asnidalefonu, valstybs tarnautojas turi laikytis $itaisykliy:

46.1. pakelti telefono raggpries tré€ia skambu (pageidautina);

46.2. prisistatyti skambingmjam, pasakydamas institucijos pavadigimsavo
pareigas ir pavarg

46.3. atidziai iSklausyti, prireikus papraSyti @& paaiskinti prasym

46.4. aiskiai ir tiksliai atsakytiklausimus;

46.5. pasistengti iS karto atsakytiklausimus, prireikus laiko iSsamiam atsakymui
parengti, tiksliai nurodyti kito pokalbio teleforaika arba pasilyti perduoti atsakyra kita
komunikacijos priemone;

46.6. ramiai kalbtis, mandagiai atsisveikinti.

47. Institucijos vadovo arba jgalioto asmens sprendimu galitbpaskirtas valstyés
tarnautojas, atsakingas uz asmaptarnavim telefonu, ir paskirta telefono linija su lengvai
isimenamu telefono numeriu (pageidautina).

VIl. ASMEN U PRASYMU NAGRINEJIMO IR APTARNAVIMO KOKYB ES
VERTINIMAS

48. Institucijos vadovas privalo uztikrinti asmesi galimylg anonimiSkai pareiksti
nuomor apie prasym nagrirejima ir aptarnavimo kokyly siekdamas nustatyti:

48.1. ar jie pakankamai informuoti apie institusigarbo laik;

48.2. ar jiems patogus institucijoje nustatytasersnpriemimo laikas;

48.3. ar jiems tenka ilgai laukti pmimo;



9

48.4. ar mandagiai jie aptarnaujami;

48.5. ar jiemsipimi klausimai iSspgsti pakankamai kvalifikuotai;

48.6. ar juos patenkino atsakymprasymus pateikimo terminai;

48.7. ar jie informuoti apie veiksmus, kwinstitucijaémési spesdamay klausimus;

48.8. kitus institucijaittpimus klausimus, susijusius su asmeaptarnavimu.

49. Apklaug organizuoja ,vieno langelio* asmeraptarnavimo padalinys, jeigu jis
institucijojeisteigtas, arba institucijos vadovo paskirtas vatstyarnautojas.

50. Apklausos duomenys naudojami asmprasymy nagrirejimui ir juy aptarnavimui
institucijoje gerinti.

51. Asmem prasSyny nagrirgjimo ir ju aptarnavimo kokyds vertinimo rezultatai kagt
per metus skelbiami institucijos interneto sveigEn




