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Nr.
Vilnius

Lietuvos Respublikos Vyriausybé nutaria:
1. Pakeisti Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007 m. rugpjicio 22 d. nutarimg Nr. 875
,Dél PraSymy ir skundy nagrinéjimo ir asmeny aptarnavimo vieSojo administravimo

subjektuose taisykliy patvirtinimo® ir jj iSdéstyti nauja redakcija:
,LIETUVOS RESPUBLIKOS VYRIAUSYBE

. NUTARIMAS .
DEL ASMENU PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMO VIESOJO
ADMINISTRAVIMO SUBJEKTUOSE TAISYKLIY PATVIRTINIMO

Vadovaudamasi Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatymo 11 straipsnio
1 dalimi, Lietuvos Respublikos Vyriausybé nut ar i a:

Patvirtinti Asmeny praSymy ir skundy nagrin€¢jimo vieSojo administravimo subjektuose
taisykles (pridedama).«

2. Nustatyti, kad kituose Lietuvos Respublikos Vyriausybés nutarimuose nuoroda j
PraSymy ir skundy nagrinéjimo ir asmeny aptarnavimo vieSojo administravimo subjektuose
taisykles reiSkia nuoroda § Asmeny praSymy ir skundy nagrin¢jimo vieSojo administravimo

subjektuose taisykles.
Ministré Pirmininké Ingrida Simonyté

Vidaus reikaly ministré Agné Bilotaité



PATVIRTINTA

Lietuvos Respublikos Vyriausybés

2007 m. rugpjucio 22 d. nutarimu Nr. 875
(Lietuvos Respublikos Vyriausybés
nutarimo Nr. redakcija)

ASMENU PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMO VIESOJO ADMINISTRAVIMO
SUBJEKTUOSE TAISYKLES

| SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Asmeny praSymy ir skundy nagrinéjimo vieSojo administravimo subjektuose
taisyklés (toliau — Taisyklés) reglamentuoja praSymy ir skundy nagringjimg ir asmeny
aptarnavimg vieSojo administravimo subjektuose, taip pat subjektuose, kurie teikia vieSgsias
paslaugas ir nagrinéja praSymus ir skundus dél $iy vieSyjy paslaugy (toliau — institucijos).

2. Nagringéjant asmeny praSymus ir skundus ir aptarnaujant asmenis institucijose
Taisykliy nuostatos taikomos tiek, kiek ty teisiniy santykiy nereglamentuoja jstatymai,
tiesiogiai taikomi Europos Sajungos teisés aktai, Lietuvos Respublikos tarptautinés sutartys ar
Ju pagrindu priimti teisés aktai.

3. Nuostatos, kurios néra jtvirtintos jstatymuose, tiesiogiai taikomuose Europos
Sajungos teisés aktuose, Lietuvos Respublikos tarptautinése sutartyse ar jy pagrindu priimtuose
teisés aktuose, taCiau yra reikalingos sklandziam asmeny praSymy ir skundy nagrin¢jimui ir
asmeny aptarnavimui institucijoje, taip pat nuostatos, kuriy reikia tinkamam Taisykliy
jgyvendinimui, gali biiti reglamentuotos institucijos vadovo ar pagal kompetencijg kito
institucijos valdymo organo (toliau — institucijos vadovas) priimtu vidaus administravimo aktu.
Sios nuostatos jokia forma negali bloginti besikreipian¢iy j institucija asmeny padéties.

4. Institucijos, sickdamos pagerinti asmeny aptarnavimg, gali naudoti tik tokias
organizacines ir technines priemones, kurios nevers | institucijas besikreipian¢iy asmeny patirti
papildomy laiko sgnaudy ar kity finansiniy i§laidy, nei nustatyta rinkliava ar kitas atlyginimas
uz institucijos teikiamas administracines ar vieSasias paslaugas.

5. Taisyklése vartojama formuluoté ,.elektroniniy rySiy priemonés* apima ir institucijos
pasirinktas ir jos vieSajai komunikacijai arba asmeny aptarnavimui naudojamas informacines
technologijas. Kitos Taisyklése vartojamos sgvokos apibréztos 2014 m. liepos 23 d. Europos
Parlamento ir Tarybos reglamente (ES) 910/2014 dél elektroninés atpazinties ir elektroniniy
operacijy patikimumo uztikrinimo paslaugy vidaus rinkoje, kuriuo panaikinama Direktyva
1999/93/EB, 2016 m. balandzio 27 d. Europos Parlamento ir Tarybos reglamente
(ES) 2016/679 dél fiziniy asmeny apsaugos tvarkant asmens duomenis ir dél laisvo tokiy
duomeny judéjimo ir kuriuo panaikinama Direktyva 95/46/EB (Bendrasis duomeny apsaugos
reglamentas), Lietuvos Respublikos pasto jstatyme, Lietuvos Respublikos teisés gauti
informacija ir duomeny pakartotinio naudojimo istatyme, Lietuvos Respublikos valstybés

tarnybos jstatyme, Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatyme.



6. Taisyklése nustatyty terminy pradzia ir pabaiga skaiiuojama laikantis Lietuvos
Respublikos civilinio kodekso Pirmosios knygos IV dalies ir Viesojo administravimo jstatymo
10 straipsnio 4 dalies nuostaty.

7. Teisé atstovauti asmeniui, kai iy Taisykliy nustatyta tvarka yra teikiamas ir (ar)
nagrinéjamas jo praSymas ar skundas, turi biiti jrodoma VieSojo administravimo jstatymo
11 straipsnio 2 dalyje nurodytu biidu. Jei asmens atstovavimg patvirtinantis dokumentas yra
iSduotas uzsienyje, $is dokumentas turi biti patvirtintas vadovaujantis Dokumenty legalizavimo
ir tvirtinimo pazyma (Apostille) tvarkos aprasu, patvirtintu Lietuvos Respublikos Vyriausybés
2006 m. spalio 30 d. nutarimu Nr. 1079 ,,.D¢él Dokumenty legalizavimo ir tvirtinimo pazyma
(Apostille) tvarkos apraso patvirtinimo*.

8. Taisyklése nustatytais atvejais tvarkant asmens duomenis asmens duomeny apsauga
uztikrinama vadovaujantis Reglamento (ES) 2016/679 nuostatomis.

I SKYRIUS
ASMENU APTARNAVIMAS TAIKANT VIENO LANGELIO PRINCIPA

9. Asmenis institucijoje paprastai aptarnauja Taisykliy 11 punkte nustatytoms
funkcijoms atlikti jsteigtas institucijos administracijos padalinys (savarankiskas arba esantis
kito institucijos administracijos padalinio struktiirine dalimi) arba kitas institucijos
administracijos padalinys, kuriam atlikti Taisykliy 11 punkte nustatytas funkcijas pavesta kartu
su kitomis pavestomis funkcijomis (toliau — asmeny aptarnavimo padalinys).

10. Jei asmeny aptarnavimo padalinio institucijoje néra, Taisykliy 11 punkte nustatytas
funkcijas atlieka institucijos vadovo arba jo jgalioto asmens sprendimu paskirtas institucijos
valstybés tarnautojas ar darbuotojas, dirbantis pagal darbo sutart;.

11. Asmeny aptarnavimo padalinys atlieka Sias funkcijas:

11.1. priima prasymus ir skundus, preliminariai nustato, kokia jy esme, ar institucija
pagal kompetencija gali spresti praSyme ar skunde i8déstytus klausimus, kokios informacijos
reikia sprendimams priimti, patikrina, ar visa reikalinga informacija ar dokumentai, kuriuos
privalo pateikti asmuo, kuris kreipiasi, yra pateikti, numato, kokig informacijg institucija turi ar
gali gauti 1§ savo pavaldziy ir kity institucijy, valstybés registry (kadastry), Zinybiniy registry,
valstybés informaciniy sistemy ir kity informaciniy sistemy, finansuojamy i§ valstybés ar
savivaldybés biudZeto ir (ar) valstybes pinigy fondy, ir papraSo asmenj, kuris kreipiasi, pateikti
informacijg ir dokumentus, kuriy institucija pati neturi ir gauti negali arba kuriuos privalo
pateikti Sis asmuo, bet jy nepateikia;

11.2. jei institucija pagal kompetencija negali spresti praSyme ar skunde iSdéstyty
klausimy ar priimti administracinés proceduros sprendimo dél skunde iSdéstyto klausimo, kai
asmuo kreipiasi asmeniSkai — zodziu tg paaiSkina asmeniui ir nurodo institucija, i kurig pagal
kompetencijg asmuo su prasymu ar skundu turi kreiptis (Siuo atveju prasymas ar skundas

priimamas ir pazyma (informacija) apie priimtus dokumentus asmeniui jteikiama tik tuo atveju,



jeigu asmuo to praso), o jeigu prasymas ar skundas gautas per Nacionaling elektroniniy siunty
pristatymo naudojant pasto tinklg informacing sistema, kitomis elektroniniy rySiy priemonémis,
pastu — atlieka VieSojo administravimo jstatymo 11 straipsnio 4 dalyje nurodytus veiksmus;

11.3. pagal institucijos kompetencija konsultuoja asmenis, kaip iSdéstyti ar uzpildyti
reikalingus dokumentus;

11.4. grazina asmeniui praSymus ar skundus, neatitinkancius Taisykliy 23 ir
24 punktuose nustatyty reikalavimy;

11.5. informuoja asmenj apie praSymo ar skundo nagrinéjimo eiga;

11.6. teikia informacijg apie institucijos veikla ir konsultuoja institucijos kompetencijos
klausimais, iSskyrus atvejus, kai dél keliamy klausimy sudétingumo (specifiSkumo) ar
kompleksiSkumo asmenj turi konsultuoti kiti institucijos valstybés tarnautojai ar darbuotojai,
dirbantys pagal darbo sutartj (toliau — institucijos darbuotojai), turintys reikalingg
kompetencija;

11.7. maZziausiai kartg per metus atlieka arba institucijos vadovo pavedimu organizuoja
asmeny aptarnavimo institucijoje kokybés vertinimg ir $io vertinimo rezultatus, o prireikus ir
pasitilymus dél asmeny aptarnavimo gerinimo pateikia institucijos vadovui;

11.8. atlicka kitas institucijos vadovo pavestas funkcijas, kuriy reikia tinkamai
lgyvendinti vieno langelio principg aptarnaujant asmenis.

12. Institucijos turi uztikrinti, kad elektronin¢je erdvé€je (institucijos interneto
svetainéje, taip pat tuo atveju, kai institucijos oficialiajai vieSajai komunikacijai naudojamos
kitos elektroniniy rySiy priemonés) ir institucijos informaciniame stende valstybine, angly ir
kitomis pagal Taisykliy 25 punktg institucijos vadovo nustatytomis uzsienio kalbomis biity
skelbiama:

12.1. jei institucijoje yra asmeny aptarnavimo padalinys — §io padalinio darbo laikas ir
kontaktiné informacija (buvimo vieta, telefono numeris ir elektroninio pasto adresas, prireikus
kity institucijos naudojamy elektroniniy rySiy priemoniy nuorodos ar (ir) numeriai, kuriais
asmenys galéty kreiptis i §i padalinj);

12.2. jei institucijoje néra asmeny aptarnavimo padalinio — institucijos darbuotojo,
kuriam pavesta atlikti Taisykliy 11 punkte nustatytas funkcijas, darbo laikas ir kontaktiné
informacija (buvimo (darbo) vieta, telefono numeris ir elektroninio pasto adresas, prireikus Kity
institucijos naudojamy elektroniniy ry$iy priemoniy nuorodos ar (ir) numeriai, kuriais asmenys
galéty kreiptis | §j darbuotoja);

12.3. pagal Taisykliy 25 punkta institucijos vadovo nustatytos uZsienio kalbos,
kuriomis asmenys gali teikti institucijai praSymus ir skundus ir gali biiti joje aptarnaujami,
nurodant tomis kalbomis galin¢iy aptarnauti institucijos darbuotojy kontakting informacija;

12.4. elektroniniy ry$iy priemonés, kurias naudodami asmenys institucijai gali teikti

savo praSymus ar skundus;



12.5. papildomas laikas per savaitg pries arba po institucijos darbo dienos laiko, kada
institucijos asmeny aptarnavimo padalinyje galéty buti priimami i§ anksto uzsiregistravusiy
asmeny praSymai ar skundal;

12.6. informacija, kaip asmenys gali uzsiregistruoti | pri€mimg institucijos asmeny
aptarnavimo padalinyje i$ anksto;

12.7. aktuali vidaus administravimo akto arba jo dalies redakcija, kurioje yra Taisykliy
3 punkte nurodytos nuostatos, jeigu tokios yra reglamentuotos.

13. Lietuvos Respublikos diplomatinés atstovybes ir konsulinés jstaigos Siy Taisykliy
12 punkte nurodyta informacija jame nurodytu biidu skelbia valstybine kalba ir bent viena
uzsienio valstybes, kurioje jos veikia, oficialigja kalba (prireikus ir kitomis pagal Taisykliy
25 punktg institucijos vadovo nustatytomis uzsienio kalbomis).

14. Institucijos privalo organizuoti savo darbg taip, kad:

14.1. asmeny aptarnavimo padalinyje asmenys galéty pateikti (Zzodziu ir raStu)
praSymus ar skundus visg institucijos darbo dienos laikg ir piety pertraukos metu;

14.2. buty nustatyta ne maziau kaip viena papildoma valanda per savaitg pries§ arba po
institucijos darbo dienos laiko, kada asmeny aptarnavimo padalinyje galéty biiti priimami 18
anksto uZzsiregistravusiy asmeny praSymai ar skundai;

14.3. asmens pageidavimu jo aptarnavimg institucijoje ir praSymo ar skundo pateikima
biity galima derinti (uZregistruoti asmenj) i§ anksto zodziu ar rastu VieSojo administravimo
jstatymo 11 straipsnio 2 dalyje nurodytais budais, tam prireikus panaudojant priemones,
kuriose nurodoma asmens aptarnavimo laikas ir vieta, institucijos darbuotojo, kuris aptarnaus
asmenj, vardas ir pavarde, pareigos ir kontaktiné informacija (telefono numeris, elektroninio
pasto adresas, prireikus kity institucijos naudojamy elektroniniy rySiy priemoniy nuorodos ar
(ir) numeriai, kuriais asmenys galéty kreiptis j §j darbuotoja), uzsienio kalbos, kuriomis $is
darbuotojas galés aptarnauti valstybinés kalbos nemokancius asmenis;

14.4. biity sudaryta galimybé praSyma ar skundg norin¢iam pateikti asmeniui $j paSyma
ar skundg iSdéstyti raStu vietoje (institucijoje).

15. Aptarnaujant asmenis ir atlieckant asmeny (klienty) aptarnavimo institucijoje
kokybés vertinimg, institucijoms rekomenduojama laikytis Lietuvos Respublikos vidaus

reikaly ministro patvirtinto Pavyzdinio asmeny (klienty) aptarnavimo standarto.

5 111 SKYRIUS
PRASYMU IR SKUNDU PATEIKIMAS

16. Prasymus ir skundus galima pateikti Vie$ojo administravimo jstatymo 11 straipsnio
2 dalyje nurodytais budais.
17. PraSymas ar skundas, teikiamas zodziu, gali biiti iSdéstomas institucijos darbuotojui

asmeny aptarnavimo padalinyje, arba institucijos darbuotojui, kuriam pavesta atlikti Taisykliy



11 punkte nustatytas funkcijas, arba kitam institucijos darbuotojui, kuris pagal jam nustatyta
kompetencija gali spresti asmenims riipimus klausimus.

18. Prasymai ar skundai, pateikti Zodziu, j kuriuos galima atsakyti arba kuriais galima
iSspresti asmeniui ripimus klausimus i§ karto arba ne véliau kaip artimiausig institucijos darbo
dieng, nepazeidziant asmeny ar institucijos interesy, institucijoje gali biti neregistruojami, jeigu
institucijos vadovas ar jo jgaliotas asmuo nenustato kitaip. Asmenys, kurie kreipiasi su tokiais
prasymais ar skundais, nepazeidziant asmeny ar institucijos interesy, praSyma ar skunda
priimancio institucijos darbuotojo sprendimu gali biiti neidentifikuojami, jeigu institucijos
vadovas ar jo jgaliotas asmuo nenustato kitaip. | tokius praSymus ar skundus turi biiti atsakoma
1§ karto arba ne véliau kaip artimiausig institucijos darbo dieng. Jeigu | ZodZiu pateiktg praSyma
ar skundg negalima atsakyti i§ karto arba ne véliau kaip artimiausig institucijos darbo diena,
asmeniui turi biiti sudaroma galimybe¢ iSdeéstyti praSyma ar skundg rasStu arba, jeigu institucija
sudaro galimybe, priimti praSymg ar skundg ZzodZziu, uzfiksuoti ir saugoti jo turinj panaudojant
garso ar garso ir vaizdo nuotolinio perdavimo ir jraSymo priemones.

19. Pries§ asmeniui pateikiant praSyma ar skunda Zodziu, kuris bus fiksuojamas garso ar
garso ir vaizdo nuotolinio perdavimo priemonémis, institucijos darbuotojas, priimantis tokj
praSyma ar skunda, turi jspéti asmenj apie praSymo ar skundo turinio fiksavimg minétomis
priemonémis ir pateikti jam Reglamento (ES) 2016/679 13 straipsnyje nurodyta informacija.
Asmeniui sutikus, pradedamas fiksuoti garsas ar garsas ir vaizdas. Asmens sutikimas gali biiti
pateiktas rastu arba uzfiksuojamas garso ar garso ir vaizdo nuotolinio perdavimo priemonémis
jraSant zodinj asmens pareiSkimg, kuriuo jis patvirtina, kad sutinka su savo duomeny
naudojimu.

20. Asmeniui pateikiant praSymg ar skundg Zodziu, kuris fiksuojamas garso ar garso ir
vaizdo nuotolinio perdavimo priemonémis, asmuo ar jo atstovas privalo prisistatyti (pasakyti
savo varda, pavard¢ arba identifikuoti save kitais institucijos nurodytais budais). Tokiam
praSymui taikomi Taisykliy 23.3 ir 23.4 papunkCiuose nustatyti reikalavimai. PraSymas ar
skundas, pateiktas zodziu, panaudojant garso ar garso ir vaizdo nuotolinio perdavimo ir jraSymo
priemones (jeigu institucija suteikia tokig galimybg), praSymo ar skundo turinj fiksuojant ir
saugant, registruojamas ir nagrin¢jamas kaip praSymas ar skundas, pateiktas rastu.

21. Jeigu praSymg ar skundg teikiancio asmens elgesys yra neadekvatus arba turi
akivaizdziy nusikalstamos veikos ar administracinio nusizengimo (toliau — teisés paZzeidimai)
pozymiy, institucijos darbuotojas gali tokio asmens neaptarnauti ir privalo tuojau pat pranesti
apie $io asmens elgesj savo tiesioginiam vadovui. Sio vadovo teikimu institucijos vadovas arba
jo jgaliotas asmuo apie prasyma ar skundg teikianCio asmens elgesj, turint] akivaizdZiy teises
pazeidimy poZymiy, praneSa teisésaugos institucijoms, kurios pagal kompetencijg tiria
atitinkamus teisés pazeidimus.

22. Prasymas ar skundas Zodziu pateikiamas valstybine kalba arba Taisykliy 25 punkte
nustatytu atveju — kita, institucijos vadovo nustatyta uzsienio kalba. Jeigu asmuo nemoka

valstybinés kalbos, o institucijoje néra institucijos darbuotojo, suprantancio uzsienio kalba,



kuria asmuo kreipiasi, arba kai dél sensorinio ar kalbos sutrikimo asmuo negali suprantamai
reik$ti minciy, jam kreipiantis ] institucija Zodziu, kartu turi dalyvauti asmuo, galintis i§versti
prasyma ar skundg j valstybing kalba, arba vertéjas. Tokj asmenj arba vertéja pakviecia asmuo,
kuris kreipiasi ] institucija, savo iniciatyva, jeigu institucijos vadovas ar jo jgaliotas asmuo
nenusprendzia kitaip.

23. PraSyme ar skunde turi biti:

23.1. fizinio asmens vardas, pavardé ir (ar) kita jstatymuose ar jy pagrindu priimtuose
teisés aktuose nustatyta informacija, bitina siekiant asmenj identifikuoti arba patikrinti
praSymo ar skundo autentiSkuma, i§skyrus Taisykliy 18 punkte nurodyta atve;ji;

23.2. Civilinio kodekso 2.44 straipsnio 1 dalyje nurodyta informacija, jeigu kreipiamasi
juridinio asmens vardu;

23.3. kontaktiné informacija rySiui su asmeniu palaikyti — telefono numeris,
elektroninio pasto adresas, adresas arba prireikus kity elektroniniy rySiy priemoniy nuorodos ar
(ir) numeriai.

24. PraSymas ir skundas rastu turi bati:

24.1. parasytas valstybine kalba arba turéti vertimg j valstybing kalbg, kurio tikrumas
biity paliudytas Lietuvos Respublikos notariato jstatymo nustatyta tvarka (pateikti praSymo ar
skundo vertimo j valstybine kalbg nereikalaujama Taisykliy 25 ir 26 punktuose nurodytais
atvejais);

24.2. paraSytas jskaitomai;

24.3. konkretus ir suprantamas;

24.4. paraSytas taip, kad jo turinys ar forma nepazeisty etiketo ir geros moralés normy;

24.5. pasiraSytas praSymg pateikusio asmens arba jo atstovo. Kai teikiant prasymg
naudojamos elektroniniy rySiy priemonés, turi biiti pateikta pasiraSyto praSymo skaitmeniné
kopija arba praSymas turi biiti pasirasytas kvalifikuotu elektroniniu paraSu, atitinkanciu
Reglamente (ES) 910/2014 nustatytus reikalavimus, arba suformuotas tokiu badu, kuris leidZia
praSymg ar skundg teikiant] asmenj identifikuoti arba patikrinti praSymo ar skundo
autentisSkuma.

25. Atsizvelgdamas | institucijos atlickamas funkcijas ir Sios institucijos darbuotojy
kompetencija (uzsienio kalby mokéjimo lygj), institucijos vadovas turi nustatyti ir kitas nei
valstybiné kalbas, kuriomis praSymai ar skundai gali biti priimami. Informacija apie tokj
institucijos vadovo sprendimg turi biiti pateikiama Taisykliy 12 punkte nurodytais biidais.

26. Kai | institucijg su praSymu ar skundu rastu kreipiasi uZsienio valstybés institucija
ar tarptautiné organizacija, Sie praSymai ar skundai priimami ir kitomis, nei nurodyta Taisykliy
25 punkte, uzsienio kalbomis.

27. Asmuo prasyma ar skunda gali teikti naudodamas tik tokias elektroniniy rysiy
priemones, kurias naudoja institucija. Informacija apie institucijos naudojamas elektroniniy
ry$iy priemones, kurias naudodami asmenys gali kreiptis | institucija, turi buti pateikiama
Taisykliy 12 punkte nurodytais budais.



28. Institucijos darbuotojas, jam institucijos suteiktu elektroninio pasto adresu ar
kitomis institucijos naudojamomis elektroniniy rySiy priemonémis gaves prasyma ar skunda,
turi ne véliau kaip artimiausiag savo darbo dieng persiysti jj institucijos administracijos
padaliniui, vykdan¢iam dokumenty registravimo funkcijas, i$skyrus atvejus, kai j praSymga ar
skundg pagal kompetencijg galima atsakyti Taisykliy 18 punkte nustatytais terminais.

IV SKYRIUS _
PRASYMU IR SKUNDY PRIEMIMAS IR NAGRINEJIMAS

29. Prasymai ir skundai gali biiti nenagrinéjami VieSojo administravimo jstatymo
11 straipsnio 3 ir 4 dalyse nurodytais atvejais, taip pat kituose jstatymuose nustatytais
pagrindais.

30. Prasymai ir skundai, i$skyrus Taisykliy 18 punkte nurodytus praSymus ar skundus,
tvarkomi ir apskaitomi atitinkamame institucijos dokumenty registre, laikantis Lietuvos
vyriausiojo archyvaro priimty teisés akty, reglamentuojanciy dokumenty valdyma, reikalavimy.

31. Priémus prasyma ar skundg asmeniui kreipiantis asmeniskai, asmens pageidavimu
jteikiama, o jeigu praSymas ar skundas gautas per Nacionaling elektroniniy siunty pristatymo
naudojant pasto tinklg informacine sistema, kitomis institucijos naudojamomis elektroniniy
ry$iy priemonémis, paStu — asmens pageidavimu per 3 darbo dienas nuo prasymo ar skundo
gavimo institucijoje dienos naudojant asmens nurodyta kontakting informacijg iSsiun¢iama
pazyma (informacija) apie priimtus dokumentus.

32. PraSymai ir skundai, i§skyrus praSymus ir skundus, j kuriuos Taisykliy 18 punkte
nustatyta tvarka galima atsakyti i$ karto arba ne véliau kaip artimiausig darbo dieng, turi biiti
iSnagrinéjami per Vie$ojo administravimo jstatymo 10 straipsnio 4 dalyje nurodytus terminus.

33. Asmens kreipimasis, kuris pateiktas Vie$ojo administravimo jstatymo 11 straipsnio
2 dalyje nurodytais biidais, kuris neturi praSymo ar skundo pozymiy ir kuriame iSdéstoma
asmens nuostata tam tikru klausimu, praneSama apie institucijos veiklos pageréjima ar
trukumus, pateikiami pasiiilymai, kaip pagerinti institucijos veikla, atkreipiamas démesys j tam
tikrg situacijg ar padét], turi biiti priimtas, uzregistruotas ir jvertintas jo turinys, su juo turi biti
susipazindintas institucijos vadovas ar jo jgaliotas asmuo, taCiau ] ji néra atsakoma, jei
institucijos vadovas ar jo jgaliotas asmuo nenusprendzia kitaip.

34. Jeigu praSymui ar skundui i$nagrinéti bitina informacija ir dokumentai, kuriuos
privalo pateikti besikreipiantis asmuo, o institucija tokios informacijos ir dokumenty pati neturi
ir gauti negali, per 5 darbo dienas nuo prasymo ar skundo gavimo institucijoje dienos ji kreipiasi
1 asmenj raStu, praSydama pateikti §ig informacijg ir dokumentus, ir pranesa, kad praSymo ar
skundo nagrinéjimas stabdomas, kol bus pateikta praSymui ar skundui iSnagrinéti biitina
informacija ir dokumentai, ir gali buti nutrauktas, jeigu asmuo triikstamy dokumenty nepateiks.
Jeigu per institucijos nustatyta terming, kuris negali buti trumpesnis kaip 5 darbo dienos,

praSymui ar skundui iSnagrinéti butina informacija ir dokumentai negaunami, praS§ymo ar



skundo nagrinéjimas institucijos vadovo ar jo jgalioto asmens sprendimu gali biiti nutraukiamas
ir per 3 darbo dienas nuo institucijos nustatyto termino su¢jimo dienos visi asmens institucijai
pateikti dokumenty originalai grazinami asmeniui ir nurodoma grazinimo priezastis. Institucija
pasilieka $iy dokumenty kopijas.

35. Prasymus ar skundus institucijos nagrinéja ir j juos atsako pagal teisés aktais joms
nustatyta kompetencija.

36. Jei priimant ar priémus asmens praSyma ar skunda, adresuota vienai institucijai,
paaiSkéja, kad praSyme ar skunde nurodyti klausimai yra priskirtini ir kity institucijy
kompetencijai, praSyma ar skundg gavusi institucija ne véliau kaip per 5 darbo dienas nuo
praSymo ar skundo gavimo institucijoje dienos persiunia jo kopijg kitoms institucijoms
nagrinéti pagal ju kompetencijg (jei asmens praSymas ar skundas pateikiamas uZsienio kalba
Taisykliy 25 punkte nustatytu atveju, prie persiunciamos jo kopijos pridedamas institucijos
parengtas neoficialus §io praSymo ar skundo vertimas j valstybine kalbg). Kitos institucijos,
gavusios persiystg asmens praSymg ar skunda, jj nagrinéja pagal savo kompetencija ir atsako
asmeniui, pridédamos atsakymo kopijg praSyma ar skundg persiuntusiai institucijai.

37. PraSymg ar skunda, kai jis adresuotas kelioms institucijoms ir kai praSyme ar
skunde nurodyti klausimai priskirtini keliy institucijy kompetencijai, nagrinéja kiekviena
praSyma ar skundg gavusi institucija pagal savo kompetencijg ir asmeniui  jj atsako, pridédama
atsakymo kopijas kitoms praSyma ar skundg nagrinéjusioms institucijoms.

38. Jei institucijai yra adresuota praSymo ar skundo kopija ir tai praSyme ar skunde yra
aiSkiai nurodyta, institucija ja uzregistruoja, jvertina praSymo ar skundo turinj, susipazindina
su juo institucijos vadovg ar jo jgaliotg asmenj, taCiau paties praSymo ar skundo nenagrinéja ir
1]j1 neatsako, jei institucijos vadovas ar jo jgaliotas asmuo nenusprendzia kitaip.

39. Jeigu prasymo ar skundo ir (ar) prie jy pridedamy dokumenty turinys turi teisés
pazeidimy pozymiy, institucija per 5 darbo dienas nuo Sio praSymo ar skundo gavimo
institucijoje dienos praSymg ar skundg nagrinéjancio institucijos darbuotojo tiesioginio vadovo
teikimu ir institucijos vadovo arba jo jgalioto asmens sprendimu persiuncia tokio praSymo ar
skundo kopija ir prie jy pridedamy dokumenty kopijas teisésaugos institucijoms, kurios pagal
kompetencijg tiria Siuos teisés pazeidimus. Tais atvejais, kai tolesniam praSymo ar skundo
nagriné¢jimui bitinas kompetentingos teis€saugos institucijos atsakymas dél minéty teisés
pazeidimy, praSymo ar skundo nagrin¢jimas institucijos vadovo ar jo jgalioto asmens
sprendimu gali buti sustabdytas iki $ios institucijos galutinio sprendimo pri€émimo. Apie tokio
praSymo ar skundo nagrinéjimo sustabdymg institucija ne véliau kaip per 3 darbo dienas nuo
tokio sprendimo priémimo dienos naudodama asmens praSyme ar skunde nurodytg kontaktine
informacija pranesa praSyma ar skundg pateikusiam asmeniui.

40. Prasymas ar skundas, pateiktas rastu nesilaikant Taisykliy 23 ir (ar) 24 punktuose
nustatyty reikalavimy, per 5 darbo dienas nuo praSymo ar skundo gavimo institucijoje dienos
naudojant asmens prasyme ar skunde nurodyta kontakting informacija graZinamas (arba, jei

dokumentai elektroniniai, pateikiama toliau iSdéstyta informacija) asmeniui, pateikusiam



prasyma ar skunda, nurodant tokio pra§ymo ar skundo grazinimo priezastis, siiilant iStaisyti
nustatytus trokumus ir nustatant terming, kuris negali biiti trumpesnis kaip 5 darbo dienos,
trikumams iStaisyti, jei institucijos vadovas ar jo jgaliotas asmuo nenusprendzia kitaip. Kai per
institucijos nustatytg terming asmuo nepateikia institucijai pagal Taisykliy 23 ir 24 punktuose
nustatytus reikalavimus jforminto prasymo ar skundo, toks praSymas ar skundas laikomas
nepaduotu.

V SKYRIUS
ATSAKYMU RENGIMAS IR TVARKYMAS

41. | prasymg ar skunda atsakoma valstybine kalba arba Taisykliy 25 punkte nustatytu
atveju — Kita institucijos vadovo nustatyta uzsienio kalba. Taisykliy 26 punkte nurodytu atveju
j tokj prasyma ar skundg gali biiti atsakoma ir kita uzsienio kalba. Taisykliy 36 punkte nurodytu
atveju ] persiystg prasSyma ar skundg atsakoma valstybine kalba.

42. ] prasyma ar skundg paprastai atsakoma tokiu biidu, kokiu buvo pateiktas praSymas
ar skundas. Jeigu asmens praSyme ar skunde buvo nurodytas buidas, kuriuo asmuo pageidauja
gauti atsakyma, atsakoma nurodytu biidu. Jeigu asmuo, pateikdamas praS§yma ar skundg vietoje
(institucijoje), aiSkiai zodziu nurodo pageidaujamg atsakymo gavimo buda, asmenj
aptarnaujantis institucijos darbuotojas ta informacija uzfiksuoja ir asmeniui yra atsakoma jo
pageidautu budu.

43. Institucija, iSnagrinéjusi grupés asmeny prasymga ar skunda, gali ] jj atsakyti vieSo
paskelbimo biidu, vadovaudamasi Vie$ojo administravimo jstatymo 13 straipsnio 2 dalyje
nustatytais reikalavimais.

44, Atsakymas ] praSymag ar skundg, siunciamas naudojant elektroniniy rySiy
priemones, turi biiti pasiraSytas institucijos vadovo arba jo jgalioto asmens kvalifikuotu
elektroniniu paraSu arba suformuotas naudojant tokias informacines technologijas, kurios
leidzia uZtikrinti teksto vientisuma ir nepakei¢iamuma, iSskyrus atvejus, kai pagal Taisykliy
18 punkta j praSymus ar skundus atsakoma i§ karto arba ne véliau kaip artimiausig institucijos
darbo dieng — S§iais atvejais institucijos vadovo ar jo jgalioto asmens sprendimu atsakoma 18
institucijos darbuotojo jam institucijos suteikto elektroninio pasto.

45. | praSyma institucija atsako atsizvelgdama i jo turini:

45.1. | praSymg suteikti administracing paslaugg atsakoma suteikiant praSoma vieng i$
Viesojo administravimo jstatymo 19 straipsnio 1 dalyje nurodyty administraciniy paslaugy (ar
prasomas kelias administracines paslaugas) arba pateikiant motyvuotg atsisakyma tg padaryti;

45.2. 1 praS8ymg pakonsultuoti asmenj jam aktualiu klausimu atsakoma suteikiant
konsultacija pagal institucijai nustatyta kompetencija arba pateikiant motyvuota atsisakyma ta
padaryti;

45.3. | praSymg priimti administracinj sprendimg atsakoma VieSojo administravimo
jstatymo 13 straipsnyje nustatyta tvarka.
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45.4. | praSyma, nenurodytg Taisykliy 45.1-45.3 papunkciuose, atsakoma laisva forma.

46. Jei praSymo ar skundo nagrin¢jimas buvo uZzbaigtas institucijai priémus
administracinj sprendimg, institucija, pati pastebéjusi ar gavusi informacija dél
administraciniame sprendime esanc¢iy ra§ymo apsirikimy ar aiSkiy aritmetiniy klaidy, atlieka
Viesojo administravimo jstatymo 15 straipsnyje nurodytus veiksmus.

47. Atsakyme ] praSymg ar skundg arba institucijos siuniamame praneSime apie
asmens prasymo ar skundo nenagrinéjimo priezastis asmuo turi biiti informuojamas apie tokio
atsakymo ar praneSimo apskundimo tvarka, vadovaujantis VieSojo administravimo jstatymo
14 straipsniu, nurodant konkrecios institucijos (-y), kuriai (-ioms) gali biiti paduotas skundas,
pavadinimg (-us) ir adresg (-us), taip pat terming (-us), per kurj (-iuos) gali buti pateiktas skundas.

48. Atsakymai | praSymus ar skundus rastu rengiami ir tvarkomi laikantis Lietuvos

vyriausiojo archyvaro priimty teisés akty, reglamentuojanciy dokumenty valdyma, reikalavimy.
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