Patvirtinta
Valstybés vaiko teisiy apsaugos ir jvaikinimo
tarnybos prie Socialinés apsaugos ir darbo

ministerijos direktoriaus 2018 m. birzelio 26
d. isakymu Nr. BV-91

PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMO BEI ASMENU APTARNAVIMO VALSTYBES
VAIKO TEISIU APSAUGOS IR JVAIKINIMO TARNYBOJE PRIE SOCIALINES
APSAUGOS IR DARBO MINISTERIJOS TAISYKLES

| SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1. PraSymy ir skundy nagrinéjimo bei asmeny aptarnavimo Valstybés vaiko teisiy apsaugos
ir jvaikinimo tarnyboje prie Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos taisyklés (toliau — Taisyklés)
reglamentuoja fiziniy ir juridiniy asmeny (toliau — asmenys) praSymy, skundy, gautos informacijos
ir individualiy paklausimy nagrin€jimg bei asmeny aptarnavimg Valstybés vaiko teisiy apsaugos ir
jvaikinimo tarnyboje prie Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos (toliau — Tarnyba).

Taisyklés parengtos vadovaujantis Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatymu,
Lietuvos Respublikos teisés gauti informacijg i§ valstybés ir savivaldybiy institucijy ir jstaigy
jstatymu, Asmeny praSymy nagrin€jimo ir jy aptarnavimo vieSojo administravimo institucijose,
jstaigose ir kituose vieSojo administravimo subjektuose taisyklémis, patvirtintomis Lietuvos
Respublikos Vyriausybés 2007 m. rugpjicio 22 d. nutarimu Nr. 875 , D¢l PraSymy ir skundy
nagrin€jimo ir asmeny aptarnavimo vieSojo administravimo subjektuose taisykliy patvirtinimo*,
Lietuvos Respublikos vaiko teisiy apsaugos pagrindy jstatymu, Tarnybos nuostatais bei Tarnybos
darbo reglamentu ir kitais norminiais teisés aktais.

2. Aptarnaujant asmenis, Siy Taisykliy nuostatos taikomos tiek, kiek ty klausimy
nereglamentuoja Lietuvos Respublikos jstatymai ar jy pagrindu priimti kiti teisés aktai.

3. Siose Taisyklése vartojamos savokos:

3.1. Asmuo — fizinis asmuo ar fiziniy asmeny grupé, juridinis asmuo, kitas subjektas,
neturintis juridinio asmens teisiy (komisija, visuotinis nariy susirinkimas, nuolatinis pasitarimas).

3.2. Asmeny aptarnavimas — veikla, apimanti asmeny aptarnavimg atvykus j Tarnyba,
aptarnavimg telefonu, praSymy ir skundy, gauty tiesiai i§ asmeny ar atsiysty pastu, jskaitant ir
elektroninj biidg (elektroniniu pastu ar kitomis elektroninémis priemonémis) nagrinéjimg, priimty
sprendimy jforminimg ir perdavimg asmenims.

3.3. Atsakymas j praSyma — atsizvelgiant | praSymo turinj, zodZiu ar rastu asmeniui teisés
akty nustatyta tvarka suteikiama administraciné paslauga, jteikiama praSomo administracinio akto
kopija, nuorasSas ar iSrasas, iSdéstoma institucijos nuomoné apie asmens kritikg, pasiulymus ar
pageidavimus.

3.4. Administracinis sprendimas — Tarnybos valstybés tarnautojo sprendimas, kuriuo
baigiamas asmens skundo dél vaiko teises reglamentuojanciy teisés akty pazeidimo nagrin¢jimas.

3.5. Administraciné procedira — Tarnybos atliekami privalomi veiksmai nagrinéjant
asmens skundg apie Tarnybos valstybés tarnautojy veiksmais, neveikimu ar administraciniais
sprendimais galimai padaryta asmens, nurodyto skunde, teisiy ir teiséty interesy pazeidimg ir
priimant dél to administracinés procediiros sprendimg. Administracing procediira vykdo Tarnybos
skyrius (pagal kompetencija), paskirtas Tarnybos direktoriaus sprendimu.

3.6. Administracinés procediiros sprendimas — administracinis sprendimas, kurio
priémimu baigiama administraciné procediira.

3.7. Dokumentas — Tarnybos veikloje uzfiksuota informacija (ar jos dalis, nepaisant jos
pateikimo biido, formos ir laikmenos, jskaitant registro duomenis, registro informacija, registrui
pateiktus dokumentus ir (arba) jy kopijas, valstybés informacinés sistemos duomenis), Kuria
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Tarnyba disponuoja ar (ir) tvarko vykdydama jstatymy ar kity norminiy teisés akty nustatytas
(vieSasias) funkcijas.

3.7. Informacija — Zinios, kuriomis disponuoja Tarnyba, vykdydama vie$gsias funkcijas.

3.8. Individualus administracinis aktas — Tarnybos priimtas administracinis teisés aktas
vykdant administravimo funkecijas, skirtas konkreciam asmeniui ar apibréztai asmeny grupei.

3.9. Individualus paklausimas — konkretaus paklauséjo raSytinis (parasytas ranka,
spausdintas, betarpiSkai pristatytas arba atsiystas pastu, faksu, elektroniniu biidu) kreipimasis j
Tarnyba siekiant gauti individualig konsultacija.

3.10. Individuali konsultacija — Tarnybos rastu ar zodziu konkre¢iam paklauséjui
teikiamas paaiSkinimas pagal Tarnybos kompetencija.

3.11. Ypatingi asmens duomenys — duomenys, susij¢ su fizinio asmens rasine ar etnine
kilme, politiniais, religiniais, filosofiniais ar kitais jsitikinimais, naryste profesinése sgjungose,
sveikata, lytiniu gyvenimu, taip pat informacija apie asmens teistumag.

3.12. Darbuotojas — Tarnybos valstybés tarnautojas arba darbuotojas, dirbantis pagal darbo
sutart].

3.13. DVS — IS Dokumenty valdymo taikomoji sistema.

3.14. Pareiskéjas — asmuo, kuris kreipiasi ] Tarnybg rastu, elektroniniu biidu ar zodziu.

3.15. PraSymas — asmens kreipimasis rasStu, elektroniniu budu ar Zodziu j Tarnybos
darbuotoja, nesusijes su pareiskéjo teisiy ir teiséty interesy pazeidimu, prasant suteikti
administracing paslauga, priimti individualy administracin} akta, i8duoti dokumentg, patvirtinantj
juridinj fakta, ar atlikti kitus administracinius veiksmus; iSdéstant asmens norg, pageidavima,
nuostatg tam tikru klausimu; pranesant apie Tarnybos veiklos trikumus, valstybés tarnautojy ar
darbuotojy piktnaudziavimag ar neteisétus veiksmus, kurie susij¢ su valstybés ar daugelio Zzmoniy, o
ne konkretaus asmens, interesy ir teisiy pazeidimu; teikiant pasiiilymus kg nors pagerinti vieSojo
administravimo, administraciniy paslaugy teikimo ar kitose srityse; atkreipiant démesj j tam tikrg
padétj ir sitillant kg nors patobulinti, pakeisti, huveikti ar susilaikyti nuo veiklos.

3.16. Prasymo, skundo nagriné¢jimas — Tarnybos darbuotojo veikla, apimanti asmens
praSymo, skundo priémimg, jregistravimg, esmés nustatymg, atsakymo parengimg ir iSsiuntimag
(jteikima) asmeniui.

3.17. Privataus pobiidZio informacija — zmogaus teisés j privataus gyvenimo apsauga
uztikrinimo poziiriu neskelbtina informacija apie zmogaus asmeninj ir jo Seimos gyvenimg, jo
sveikatg ir kt.

3.18. Pakartotinis praSymas — antras ar paskesnis asmens kreipimasis j Tarnybg tuo paciu
klausimu ar dél to paties dalyko, nenurodant ir/ar nurodant naujas aplinkybes, sudaranc¢ias praSymo
pagrinda.

3.19. Paklauséjas — asmuo, kuris kreipiasi ] Tarnybg dél individualios konsultacijos arba
kurio kreipimasi Tarnybai persiuncia kitos institucijos.

3.20. Skyriai/skyrius — visi Tarnybos struktiriniai padaliniai.

3.21. Skundas — asmens kreipimasis j Tarnybg, kuriame nurodoma, kad yra pazeistos jo ar
kito asmens teis€s ar teiséti interesai, ir praSoma juos apginti.

3.22. Tarnybiné pagalba — Tarnybos darbuotojy pareiga pagal kompetencijg teikti
informacing ir kitokig pagalbg kitiems Tarnybos darbuotojams pastaryjy praSymu ar kitiems vie$ojo
administravimo subjektams.

3.23. Teritoriniai padaliniai/teritorinis padalinys - Tarnybos Kauno ir Vilniaus miesty,
Vilniaus, Kauno, Klaipédos, giauliq, Panevézio, Marijampolés, Alytaus, TelSiy, Tauragés, Utenos
apskri¢iy vaiko teisiy apsaugos skyriai.

3.24. VAS - Vidaus administravimo skyrius.

3.25. Kitos Aprase vartojamos savokos atitinka Lietuvos Respublikos viesojo
administravimo jstatyme, Lietuvos Respublikos teisés gauti informacijg i§ valstybés ir savivaldybiy
institucijy ir jstaigy istatyme ir Lietuvos Respublikos Vyriausybés tvirtinamose PraSymy ir skundy
nagrin€jimo ir asmeny aptarnavimo vieSojo administravimo subjektuose taisyklése, Tarnybos darbo
reglamente vartojamas sgvokas.
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4. Tarnybos darbuotojai, aptarnaudami asmenis, nagrinédami (tirdami) praSymus, skundus
privalo vadovautis pagarbos zmogaus teiséms, teisingumo, sazZiningumo ir protingumo, taip pat
Lictuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatyme jtvirtintais jstatymo virSenybés,
objektyvumo, proporcingumo, nepiktnaudziavimo valdzia, tarnybinés pagalbos, efektyvumo,
subsidiarumo, vieno langelio, lygiateisiSkumo, skaidrumo, atsakomybés uz priimtus sprendimus,
naujoviy ir atvirumo permainoms principais.

5. Teikdami informacija Tarnybos darbuotojai privalo vadovautis Lietuvos Respublikos
teisés gauti informacijg i§ valstybés ir savivaldybiy institucijy ir jstaigy jstatyme nustatytais
informacijos i§samumo, tikslumo, teisétumo ir objektyvumo principais.

6. Tarnybos darbuotojai vykdydami savo funkcijas, turi teisg, laikydamiesi Lietuvos

Respublikos asmens duomeny teisinés apsaugos jstatymo, fiksuoti situacijos faktines aplinkybes
turimomis garsinémis, vaizdinémis ir/ar kitomis priemonémis.
7. Draudziama atsisakyti aptarnauti asmenis, nagrinéti praS§ymus ir skundus motyvuojant tuo, kad
néra Sias funkcijas vykdan¢io Tarnybos darbuotojo. Siems darbuotojams nesant darbe (atostogos,
komandiruotés, seminarai ir kt.), juos pavaduoti skyriaus vedéjo pavedimu turi buti paskiriami
darbuotojai, turintys tokius pacius jgaliojimus. Atsakingas Tarnybos darbuotojas, turintis
administratoriaus teises DVS, pavaduojan¢iam darbuotojui suteikia pavadavimo teises DVS.

8. Nagrinéjantis asmens praSymg ar skundg Tarnybos darbuotojas pats nusiSalina nuo §io
praSymo ar skundo nagrinéjimo (jteikdamas tarnybinj praneSimg tiesioginiam vadovui) arba turi
bati nusalintas Tarnybos direktoriaus ar teritorinio padalinio vedéjo sprendimu, jeigu atsiranda
Lietuvos Respublikos viesojo administravimo jstatymo 25 straipsnio 1 dalyje nurodytos aplinkybés.

I SKYRIUS
ASMENU PRASYMU PRIEMIMAS IR NAGRINEJIMAS

9. Visi prasymai gauti tiesiogiai i§ asmens ar persiysti kity institucijy, atsiysti pastu, faksu,
perduoti pasitikéjimo telefonu, elektroniniu btdu, Tarnybos ar jos teritorinio padalinio gavimo
dieng registruojami DVS (iSskyrus prasymus, kurie vadovaujantis Siomis Taisyklémis
neregistruojami). Asmeny praSymus registruoja atsakingi Tarnybos darbuotojai.

10. PraSymo priémimo faktas asmens pageidavimu patvirtinamas Taisykliy 2 priede
nustatytos formos pazyma. PaZyma asmeniui jteikiama arba per 3 darbo dienas nuo pageidavimo
gauti pazyma iSreiskimo dienos iSsiun¢iama asmens nurodytu adresu arba elektroninio pasto adresu.
Jei nezinomas asmens elektroninio pasto adresas, minéta pazyma iSsiunCiama pastu. Pazyma
registruoja, pasiraSo ir pareiSkéjui pateikia uz dokumenty valdyma atsakingas Tarnybos
darbuotojas, priémes pareiskéjo praSyma.

11. Asmeny praSymai nagrin¢jami pagal Tarnybos kompetencija. Jeigu Tarnyba nejgaliota
spresti pateiktame praSyme iSdéstyty klausimy, praSymas ne véliau kaip per 5 darbo dienas nuo jo
uzregistravimo Tarnyboje iSsiun¢iamas kompetentingai institucijai (Tarnyba pasilieka dokumento
kopijg), ir praneSama apie tai asmeniui bei paaiSkinama prasymo persiuntimo priezastis. Jeigu néra
kompetentingos institucijos, kuriai biity galima perduoti praSymg nagrinéti pagal kompetencija, ne
veliau kaip per 5 darbo dienas nuo praSymo gavimo dienos apie tai praneSama asmeniui,
paaiskinant tokio praSymo nenagrinéjimo prieZastis.

12. Tarnyboje ar jos teritoriniame padalinyje gauti asmeny praSymai, kuriuose yra
informacijos, susijusios su ypatingais asmens duomenimis, persiuniami nagrinéti kitoms
institucijoms tik gavus asmens raSytinj sutikima, iSskyrus atvejus, kai institucija, kuriai
persiun¢iamas asmens praSymas pagal kompetencija yra jgaliota tvarkyti to asmens ypatingus
duomenis. Per 5 darbo dienas nuo praSymo uZregistravimo kreipiamasi | asmenj praSant per 7
dienas nuo tokio kreipimosi gavimo pateikti raSytinj sutikimg. Jeigu per §] terming raSytinis
sutikimas negaunamas, praSymas grazinamas asmeniui ir nurodoma grazinimo priezastis. Jeigu
dalis praSyme keliamy klausimy susij¢ su Tarnybos kompetencija, negavus asmens raSytinio
sutikimo del kreipimosi persiuntimo, $is praSymas nagrin¢jimas ta dalimi, kiek tai susij¢ su
Tarnybos kompetencija.
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13. Tais atvejais, kai Tarnyba ar jos teritorinis padalinys gauna asmens prasyma, kuris yra
adresuotas kelioms institucijoms, ir priklauso keliy institucijy kompetencijai, tokio prasymo
nagrinéjimas organizuojamas Tarnybos kompetencijos ribose ir j jj atsakoma pridedant atsakymo
kopijas kitoms tg patj praSyma nagrinéjancioms institucijoms.

14. Tais atvejais, kai gaunamas Tarnybai adresuotas prasymas, kuriame nurodyti Klausimai
priskiriami tiek Tarnybos, tiek kity institucijy kompetencijai, praSymo nagrinéjimg organizuoja ir j
ji atsako Tarnyba. Tokio praS§ymo nagrinéjimas organizuojamas vadovaujantis §iomis nuostatomis:

14.1. prasyma nagrinéjanCio darbuotojo iniciatyva prasymas per 2 darbo dienas nuo
praSymo gavimo Tarnyboje persiun¢iamas kitoms institucijoms, su kuriy kompetencija susijes
praSymo nagrin¢jimas. Minéty institucijy praSoma ne véliau kaip per 10 darbo dieny nuo prasymo
uzregistravimo institucijoje dienos pateikti Tarnybai pasitilymus dél praSymo nagrinéjimo;

14.2. gavus 1§ kity institucijy nuomones, asmeniui pateikiamas apibendrintas atsakymas,
pridedant gauty institucijy rasty kopijas.

14.3. jei per Taisykliy 14.1 papunktyje nustatyta terming Kkitos institucijos pasitilymy
Tarnybai nepateikia, atsakymas j praSymga teikiamas Tarnybos kompetencijos ribose. Dél klausimy,
nesusijusiy su Tarnybos kompetencija, pareiskéjui sitiloma kreiptis tiesiogiai | atitinkamas
institucijas.

15. Jei praS8ymg pavedama nagrinéti keliems Tarnybos skyriams, kiekvienas vykdytojas
parengia informacija savo kompetencijos ribose. Atsakymg apibendrina ir parengia atsakingas
vykdytojas (rezoliucijoje jrasytas pirmuoju vykdytoju, jeigu pacioje rezoliucijoje nenurodyta
kitaip).

16. Prasymas, su kuriuo tas pats asmuo per vienus metus kreipiasi j Tarnybg tuo paciu
klausimu, kurj Tarnyba ar kita kompetentinga institucija jau iSnagrin¢jo ir pateiké atsakyma, arba
jeigu paaiskéja, kad tuo paciu klausimu sprendimg yra priémusi administraciniy gin¢y komisija ar
teismas, pakartotinai nenagrin¢jamas, jeigu nenurodomos naujos aplinkybés, sudarancios praSymo
pagrindg, ar nepateikiami papildomi argumentai, leidZiantys abejoti ankstesnio atsakymo
pagristumu. Kai pakartotinis praSymas nenagrin€¢jamas, per 5 darbo dienas nuo pakartotinio
praSymo uzregistravimo asmeniui praneSamos nenagrin€jimo priezastys.

17. Jeigu asmens prasymo ir (ar) prie jo pridedamy dokumenty turinyje yra nusikaltimo,
baudziamojo nusiZzengimo ar administracinio teisés pazeidimo pozymiy, per 5 darbo dienas nuo Sio
praSymo uzregistravimo arba nuo nusikaltimo, baudZiamojo nusizengimo ar administracinio
nusiZzengimo pozymiy paaiskéjimo dienos, tokio prasymo ir prie jo pridedamy dokumenty kopijos
persiun¢iamos institucijoms, kompetentingoms tirti §iuos teisés pazeidimus. Tarnyba tokj prasyma
nagrinéja pagal kompetencija, laikydamasi Taisykliy 28 punkte nustatyto termino. Tais atvejais, kai
tolimesniam praSymo nagrinéjimui biitinas kompetentingos institucijos atsakymas, prasymo
nagrin¢jimas Tarnybos direktoriaus ar Tarnybos teritorinio padalinio vedéjo sprendimu gali bati
sustabdytas iki atsisakymo pradéti ikiteisminj tyrimg ar administracinio nusizengimo bylos teiseng,
arba iki bus baigta baudziamoji byla ar administracinio nusizengimo bylos teisena. Apie tokio
praSymo nagrinéjimo sustabdyma ne veliau kaip per 2 darbo dienas nuo tokio sprendimo priémimo
dienos rastu praneSama prasymg pateikusiam asmeniui.

18. Nagrin¢jami (tiriami) tokie raSytiniai praSymai, kurie tvarkingai ir jskaitomai paraSyti
valstybine kalba arba prie jy pridedamas vertimas j valstybine¢ kalba, kurio tikrumas biity paliudytas
Lietuvos Respublikos notariato jstatymo nustatyta tvarka. Asmeny praSymuose raStu turi biiti
nurodytas asmens vardas ir pavardé arba pavadinimas (jeigu kreipiamasi juridinio asmens vardu),
adresas arba kiti kontaktiniai duomenys, pagal kuriuos asmuo pageidauja gauti atsakyma. Jeigu
praSyme nenurodytas adresas, kuriuo asmuo pageidauja gauti atsakyma, jis teikiamas pagal Kkitus
prasyme nurodytus asmens kontaktinius duomenis, i§skyrus atvejus, kai praSyme jokiy kity asmens
kontaktiniy duomeny nenurodyta. RaSytiniai praSymai gali buti pateikiami uZpildant pavyzding
forma (Taisykliy 1 priedas).

19. Jei Tarnyboje ar jos teritoriniame padalinyje gaunamas uzsienio kalba be vertimo |
valstybing kalba pateiktas praSymas, dél tokio praSymo nagrinéjimo kiekvienu konkre€iu atveju
sprendZzia Tarnybos direktorius ar Tarnybos teritorinio padalinio vedéjas.
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20. Asmeny prasymai, pateikti nesilaikant Taisykliy 18 punkte nustatyty reikalavimy, jei
Tarnybos direktorius ar Tarnybos teritorinio padalinio vedéjas nepriima sprendimo nagrinéti tokj
prasyma, per 5 darbo dienas nuo praSymo ir pridedamy dokumenty uzregistravimo Tarnyboje
grazinami asmeniui, valstybine kalba nurodant grazinimo priezastis ir (esant praSymo pateikimo ne
valstybine kalba atvejui) sitilant pasidaryti vertimg j valstybing kalbg. Tarnyba pasilieka praSymo ir
gauty dokumenty kopijas.

21. Atstovaujamo asmens vardu j Tarnybg kreipdamasis asmens atstovas savo praSyme turi
nurodyti savo vardg ir pavarde, adresg arba kitus duomenis rySiui palaikyti, pagal kuriuos asmens
atstovas pageidauja gauti atsakymg, taip pat atstovaujamo asmens varda ir pavarde (jeigu
kreipiamasi fizinio asmens vardu) arba pavadinima, (jeigu kreipiamasi juridinio asmens vardu) ir
pateikti atstovavimg patvirtinant] dokumenta ar jo kopija. Kai praSyma Tarnybai pateikia asmens
atstovas, kurio atstovavimg patvirtinantis dokumentas iSduotas uzsienyje, Sis dokumentas turi biiti
patvirtintas 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*.

22. Asmeny prasSymai, pateikti rastu nesilaikant Taisykliy 21 punkte nustatyty reikalavimy,
nenagrinéjami. Per 5 darbo dienas nuo prasymo uZregistravimo Tarnyboje ar jos teritoriniame
padalinyje asmeniui i$siun¢iama informacija apie praSymo nenagring¢jimo priezastis ir sitilant
iStaisyti nustatytus tinkamo atstovavimo jrodymo trilkumus.

23. Sprendima dél anoniminiy skundy nagrinéjimo tikslingumo priima Tarnybos direktorius
ar Tarnybos teritorinio padalinio ved¢jas. Atsizvelgiant | Tarnybos veiklos tikslus, nagrinéjami Sie
anoniminiai skundai (raSytiniai ir Zodiniai, taip pat ir informacija dél vieSojo intereso, paskelbta
ziniasklaidos priemonése), susije su galimais vaiko/vaiky teisiy pazeidimais.

24. Bendruoju Tarnybos informaciniu telefonu gauty skundy jforminimo bei nagringjimo
tvarka, tiek kiek jos nereglamentuoja Sios Taisyklés, nustato Tarnybos direktorius.

25. Asmeny praSymai Tarnybai pateikti elektroninio rySio priemonémis, turi biiti pasirasSyti
saugiu elektroniniu parasu, sukurtu saugia paraSo formavimo jranga ir patvirtintu galiojan¢iu
kvalifikuotu sertifikatu, arba suformuoti elektroninémis priemonémis, kurios leidzia uztikrinti
teksto vientisumg ir nepakei¢iamuma.

26. Asmeny praSymai teikiami elektroniniu pastu oficialiu Tarnybos elektroninio pasto
adresu info@vaikoteises.It arba atitinkamo Tarnybos teritorinio padalinio elektroninio pasto adresu.
Tarnybos darbuotojas, jam Tarnybos suteiktu elektroninio pasto adresu gaves asmens praSyma, turi
ta pacig darbo dieng jj perskaitgs, persiysti §] praSyma oficialiu elektroninio pasto adresu
info@vaikoteises.It, arba atitinkamo Tarnybos teritorinio padalinio elektroninio paSto adresu
darbuotojui, atsakingam uz praSymy registravima, iSskyrus atvejus, kai j §j praSymga gali atsakyti tg
paciag darbo diena.

27. Asmeny praSymai turi biti iSnagrin¢jami per 20 darbo dieny nuo prasymo
uzregistravimo Tarnyboje ar jos teritoriniame padalinyje dienos. Tais atvejais, kai praS§ymo
nagrinéjimas dél objektyviy priezaséiy gali uztrukti ilgiau kaip 20 darbo dieny nuo praSymo ir visy
reikiamy dokumenty uzregistravimo Tarnyboje ar jos teritoriniame padalinyje, Tarnybos direktorius
ar Tarnybos teritorinio padalinio ved¢jas turi teise¢ pratesti §j terming dar iki 20 darbo dieny.
Pratgsus Siame Taisykliy punkte nustatyta praSymo nagrinéjimo terming, asmeniui per 2 darbo
dienas nuo Tarnybos direktoriaus ar Tarnybos teritorinio padalinio vedéjo tokio sprendimo
priemimo dienos, iSsiun¢iamas praneSimas rastu ir nurodomos praSymo nagrinéjimo pratgsimo
priezastys.

28. Jeigu prasymui iSnagrinéti biitina informacija ir dokumentai, kuriuos pagal galiojancius
teisés aktus privalo pateikti asmuo, kuris kreipiasi, ir Tarnyba tokios informacijos ir dokumenty pati
gauti negali, per 5 darbo dienas nuo praSymo uzregistravimo kreipiamasi j asmenj rastu, prasant
pateikti $ig informacijg ir dokumentus, ir praneSama, kad praSymo nagrin¢jimas stabdomas, iki bus
pateikta praSymui iSnagrinéti butina informacija ir dokumentai. Kai per Tarnybos nustatyta termina,
kuris negali buti trumpesnis kaip 5 darbo dienos, praSymui iSnagrinéti biitina informacija ir
dokumentai negaunami, prasymas nenagrinéjamas, per 3 darbo dienas nuo Tarnybos nustatyto
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termino su¢jimo dienos dokumenty originalai graZinami asmeniui ir nurodoma grazinimo priezastis.
Tarnyba pasilieka prasymo ir gauty dokumenty kopijas.

29. Jeigu asmens prasymas nebuvo nagrin€¢jamas dél to, kad triko bitinos papildomos
informacijos, reikalingos praSymui iSnagrinéti, asmeniui dar karta pateikus praSyma su bitina
papildoma informacija, toks praSymas nelaikomas teikiamu pakartotinai.

30. Jeigu Tarnyba, uzregistravusi asmens praSymg, nustato, kad praSymas grindziamas
akivaizdziai tikrovés neatitinkanciais faktais arba praSymo turinys nekonkretus bei nesuprantamas ir
dél to Tarnyba negali tokio praSymo iSnagrinéti, praSymo nagrinéjimas Tarnybos direktoriaus ar
Tarnybos teritorinio padalinio vedéjo sprendimu nutraukiamas. Apie tokio prasymo nagrinéjimo
nutraukimg Tarnyba praneSa asmeniui ir nurodo praSymo nagrinéjimo nutraukimo priezastis.

111 SKYRIUS
ADMINISTRACINE PROCEDURA

31. Skundai dél Tarnybos skyriaus ar valstybés tarnautojo veiksmy/neveikimo ar priimty
administraciniy sprendimy nagrin¢jami (tiriami) vadovaujantis Lietuvos Respublikos vieSojo
administravimo jstatymo tre€iajame skirsnyje nustatyta tvarka ir Siomis Taisyklémis tiek, kiek tai
reglamentuoja Siame punkte minimy skundy nagrinéjimo salygas ir tyrimo vykdymo eiga.

32. Skundas Tarnybos direktoriaus ar jo jgalioto asmens sprendimu gali bati
nenagrinéjamas, jeigu nuo skunde nurodyty pazeidimy paaiSkéjimo asmeniui dienos iki skundo
uzregistravimo Tarnyboje dienos yra pra¢je daugiau kaip 6 ménesiai. Apie sprendimg nenagrinéti
praSymo praneSama asmeniui ne véliau kaip per 5 darbo dienas nuo pra§ymo gavimo dienos.

33. Draudziama gautg skundg skirti nagrinéti Tarnybos valstybés tarnautojui, kurio veiksmai
ar sprendimai skundziami.

34. Jeigu paaiskéja, kad, pradéjus administracing procediira, skundg tuo paciu klausimu
pradéjo nagrinéti ir teismas ar darbo gincy komisija, administraciné procediira nutraukiama ir per 5
darbo dienas nuo tokio paaiSkéjimo dienos apie tai rastu informuojamas skundg pateikgs asmuo.

35. Pries§ parengiant administracinés procediiros sprendimg, skundg nagrinéjantis Tarnybos
valstybés tarnautojas, siekdamas iSsiaiSkinti gin¢ijamo klausimo esme¢ ir su juo susijusias
aplinkybes, gali apklausti (susitikimo metu ar telefonu) asmenj, d¢l kurio yra pradéta administraciné
procediira, taip pat kitus asmenis. Jeigu nagrin¢jamame skunde néra aiski gin€ijamo klausimo esmé
ir su juo susijusios aplinkybés arba asmuo iSreiSké pageidavimg biiti apklausiamas, administracinés
procediiros sprendimas parengiamas tik apklausus asmenj, dél kurio galimai pazeisty teisiy ir teiséty
interesy buvo gautas skundas ir dél gauto skundo pradéta administraciné procedira. Jeigu dél
objektyviy priezasCiy apklausti asmenj per administracinei procediirai nustatytg laika nejmanoma,
administraciné procedira nutraukiama.

36. Administracinés procediros sprendimas be apklausos priimamas, kai skundas
patenkinamas i§ karto ir administracinés procediiros sprendimas nepazeidzia kity asmeny teisiy ir
teiséty interesy, taip pat kai administracinés procediiros sprendimas turi biiti priimtas nedelsiant.

37. Jei nagrin¢jantis skundg Tarnybos skyrius papraso, skundziamas Tarnybos SKyrius
(valstybés tarnautojas) privalo pateikti raSytinj paaiSkinimg nagrinéjamame skunde minimais
klausimais. Kartu su paaiskinimu turi biti pateikti visi su nagrinéjama situacija susije dokumentai.

38. Administraciné procediira turi biiti baigta ir administracinés proceduros sprendimas
priimtas per 20 darbo dieny nuo jos pradzios. Kai dél objektyviy priezasCiy per §] terming
administraciné procediira negali biiti baigta, administracing procediirg pradéjes Tarnybos direktorius
gali ja pratesti, bet ne ilgiau kaip 10 darbo dieny. Asmeniui apie administracinés procediros
termino pratgsima per 2 darbo dienas nuo sprendimo pratgsti minéta terming priémimo dienos,
praneSama rastu arba elektroniniu pastu (kai elektoriniu pastu gautas elektroniniu parasu pasiraSytas
skundas) ir nurodomos pratesimo priezastys.

39. Skunda nagrin¢jantis Tarnybos valstybés tarnautojas pateikia iSvadas, kuriy pagrindu
Tarnybos direktorius priima administracinés procediiros sprendima, kuriuo baigiama administraciné
procediira. ISvadose nurodomos su skundo nagrinéjimu susijusios faktinés aplinkybés, skundziami
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Tarnybos valstybés tarnautojy veiksmai ar priimti sprendimai ir pateikiamas argumentuotas
situacijos teisinis jvertinimas. Administracinés procediiros sprendime iSreiSkiama Tarnybos
direktoriaus valia dél iSnagrinéto prasymo, skundo ir nurodoma sprendimo apskundimo tvarka.
ISvada ir administracinés procediiros sprendimas gali bati pateikiami tiek kartu (viename
dokumente), tiek atskirai.

V SKYRIUS
ATSAKYMU | PRASYMUS IR SKUNDUS PARENGIMAS, ISSIUNTIMAS (JTEIKIMAS)
ASMENIUI

40. Atsakymai pareiSkéjams parengiami atsizvelgiant j praSymo turinj:

40.1. 1 prasyma suteikti administracing paslauga atsakoma suteikiant prasoma
administracing paslaugg arba nurodomos atsisakymo tai padaryti priezastys;

40.2. | prasymg pateikti Tarnybos turimg informacija atsakoma pateikiant prasoma
informacijg Lietuvos Respublikos teisés gauti informacijg 1§ valstybés ar savivaldybiy institucijy ir
Jstaigy jstatymo nustatyta tvarka arba nurodomos atsisakymo tai padaryti priezastys;

40.3. | prasymg priimti administracinj sprendimg atsakoma pateikiant atitinkamo priimto
dokumento kopija, i§raSg ar nuorasg arba nurodomos atsisakymo tai padaryti priezastys;

40.4. i kitus prasymus atsakoma laisva forma arba nurodomos atsisakymo tenkinti prasSyma
prieZastys.

41. Atsakymai ] skundus dél teisés akty paZeidimy nustatant grésmés lygi jforminami
administraciniu sprendimu, kuriame nurodomos visos tyrimo metu nustatytos teisiskai reik§mingos
aplinkybés dél skundo dalyko ir Tarnybos valstybés tarnautojy atlikti veiksmai, priimti sprendimai
ir/ar tolimesnés asmens teisiy ar teiséty interesy gynybos galimybeés, jei Tarnyba dél tokios gynybos
pagal kompetencijg nepasisako, taip pat nurodoma tiksli sprendimo apskundimo tvarka.

42. Atsakymai | skundus dél Tarnybos valstybés tarnautojy veiksmais, neveikimu ar
administraciniais sprendimais galimai padaryto asmens teisiy ir teiséty interesy pazeidimo
jforminami priimant administracinés procediros sprendima, $iy Taisykliy Il skyriuje nustatyta
tvarka.

43. ISnagrin¢jus skundg, kuriame pateikiama informacija néra susijusi su ja pateikusio
asmens pazeistomis teisémis ir/ar jo teisétais interesais, Sis asmuo informuojamas apie tyrimg pagal
Tarnybos kompetencija, nepazeidziant asmens duomeny teisinés apsaugos reikalavimy, taip pat
jstatymy saugomy valstybés, tarnybos, komercinés, profesinés ir kity paslapCiy apsaugos
reikalavimy ir laikantis kity jstatymuose numatyty apribojimy ir draudimy.

44, Atsakyme turi biiti motyvuotai atsakyta j visus pareiSkéjo keliamus klausimus, nurodyta,
kokiy priemoniy buvo (ar bus) imtasi ir kas atsakingas uz jy jgyvendinimg, taip pat gali biiti
pareikS§ta Tarnybos nuomon¢ ir pateiktos rekomendacijos. Neatsakius nors ] vieng i§ keliamy
klausimy, nurodomos priezastys, dél kuriy nebuvo galima priimti sprendimo.

45. Atsakymas ] praSymg ir administracinis sprendimas parengiamas dviem egzemplioriais,
vienas 1§ jy jteikiamas ar iSsiunciamas asmeniui, d¢l kurio buvo pradéta praSymo nagringjimo
procediira, ne véliau kaip per 3 darbo dienas, kitas lieka Tarnybos ir saugomas teisés akty nustatyta
tvarka.

46. Administraciné¢ procediira baigiama administracinés procediiros sprendimo prieémimu.
Asmeniui, dél kurio pradéta administraciné procediira, ne veliau kaip per 3 darbo dienas nuo
administracinés procediros sprendimo priémimo dienos raStu praneSama apie priimta administracinés
procediiros sprendimg ir nurodomos faktinés aplinkybes, nustatytos skundo nagrinéjimo metu, teisés
aktai, kuriais vadovaujantis priimtas administracinés proceduros sprendimas, ir sprendimo apskundimo
tvarka. Asmeniui, kuris kreipési dél administracinés procediiros pradéjimo, per 3 darbo dienas nuo
administracinés procediiros sprendimo priémimo dienos, laikantis asmens duomeny teising apsauga
reglamentuojanciy teisés akty reikalavimy, raStu pateikiama informacija apie priimta administracines
procediiros sprendima.



8

47. Administracinés procediiros sprendimas parengiamas trimis egzemplioriais, vienas i$ jy
jteikiamas ar iSsiun¢iamas asmeniui, dél kurio pradéta administraciné procedura, antras jteikiamas
ar iSsiunCiamas Tarnybos valstybés tarnautojui, kurio veiksmai buvo skundziami, treCias licka
Tarnybos VAS.

48. Tarnybos direktoriaus sprendimo, kuriame nurodoma inicijuoti tarnybinj patikrinima dél
Tarnybos valstybés tarnautojo veiksmy, kopija pateikiama VAS, kuris, uzregistruoja minétg
sprendimg ir pradeda tarnybinio nusizengimo tyrimg.

49. | asmeny prasymus, skundus, atsakoma valstybine kalba arba kita kalba, jei prasyma
Tarnybos direktoriaus ar teritorinio padalinio vedéjo sprendimu buvo galima pateikti kita kalba, ir
tokiu buidu, kokiu buvo pateiktas praSymas, jeigu asmuo nepageidauja gauti atsakymo kitu budu
arba tokiu budu, kuris buvo nurodytas prasyme. Prireikus j praSyma, skunda gali biiti atsakoma ne
valstybine kalba, kai vadovaudamasi tarptautinés teisés aktais praSymg, skundg pateikia uZsienio
valstybés institucija ar tarptautiné organizacija. Atsakymas, siunCiamas elektroninémis
priemonémis, turi biiti pasirasytas Tarnybos direktoriaus arba jo jgalioto asmens saugiu elektroniniu
parasu.

50. Jeigu atsakymai, kuriuose yra privacios informacijos ir administraciniai sprendimai
stun¢iami pastu, jie siunciami tik registruota pasto siunta.

51. Tarnyba pati pastebéjusi ar gavusi pagrjsta asmens kreipimgsi dél atsakyme esanéiy
spausdinimo, skai¢iavimo ar faktiniy duomeny klaidy, ne véliau kaip per 2 darbo dienas nuo klaidos
paaiskéjimo arba asmens kreipimosi dienos jas iStaiso ir pateikia asmeniui iStaisytg atsakyma arba
praneSa jam, kodél klaidos nebuvo taisomos.

52. Jeigu klaida gali turéti esminés jtakos sprendimo vykdymui, Tarnybos valstybés
tarnautojas, priemes administracinj sprendimg, sustabdo sprendimo vykdyma iki klaidy iStaisymo.
Klaidos turi biiti iStaisytos administracinio sprendimo egzemplioriuje, kurj saugo §j sprendimg
priémes Tarnybos valstybés tarnautojas. Asmeniui per 3 darbo dienas nuo klaidy iStaisymo dienos
jteikiamas naujas arba pataisytas dokumentas.

53. Uz atsakymy siuntimg atsakingas darbuotojas patikrina, ar dokumentai tinkamai
ifforminti. Ne pagal raStvedybos reikalavimus parengti atsakymai nesiunciami, bet grazinami
vykdytojams klaidy iStaisymui.

54. Atsakyme, kuriame nurodomos atsisakymo suteikti praSomg administracing paslauga,
informacijg, priimti administracinj sprendimg priezastys, arba Tarnybos siuniamame praneSime
apie asmens praSymo nenagrinéjimo ir/ar grazinimo priezastis nurodoma tiksli atsakymo
apskundimo tvarka ir institucijos, kuriai gali buti paduotas skundas, pavadinimas ir adresas, taip pat
terminas, per kurj gali bati pateiktas skundas. Persiunéiant praSyma nagrinéti kitai kompetentingai
institucijai ir informuojant apie tai asmenj, praneSime asmeniui nurodyti minétos apskundimo
tvarkos nereikia.

55. Jei pateikus atsakymg pareiSkéjo nurodytu adresu, dél netiksliy pareiskéjo nurodyty
duomeny $is atsakymas grazinamas Tarnybai kaip nejteiktas, esant galimybei minéti duomenys
patikslinami ir atsakymas siun¢iamas pakartotinai. Nesant galimybés patikslinti pareiskéjo adreso,
atsakymas paliekamas Tarnyboje ir saugomas nustatytais terminais.

o IV SKYRIUS
SPRENDIMU DEL ISNAGRINETY PRASYMU IR SKUNDU APSKUNDIMAS

56. Tarnybos valstybés tarnautojy veiksmai (neveikimas) ir sprendimai gali bati skundziami
Tarnybos direktoriui arba Lietuvos Respublikos administraciniy byly teisenos jstatymo nustatyta
tvarka administraciniam teismui. Skundas turi biti paduotas ne véliau kaip per vieng ménesi nuo
skundziamo dokumento paskelbimo ar jteikimo dienos arba pranesimo apie Tarnybos valstybés
tarnautojo veiksmus (neveikima) suinteresuotai Saliai dienos.

57. Tarnybos direktoriaus sprendimas per dvidesimt dieny nuo $io sprendimo gavimo dienos
gali buti skundziami Lietuvos Respublikos administraciniy byly teisenos jstatymo nustatyta tvarka
administraciniam teismui.
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58. Jei per Siose Taisyklése nustatytg praSymo ar skundo nagrin¢jimo terming sprendimas
néra priimamas, asmuo turi teis¢ Siuos veiksmus/neveikimg per du ménesius nuo dienos, kai
baigiasi pateikto pra§ymo ar skundo iSnagrinéjimo terminas, apskysti Tarnybos direktoriui ar
administraciniam teismui Lietuvos Respublikos administraciniy byly teisenos jstatymo nustatyta
tvarka.

59. Dél Tarnybos valstybés tarnautojy piktnaudziavimo, biurokratizmo ar kitaip pazeidziamy
zmogaus teisiy ir laisviy vie$ojo administravimo srityje bei neveikimo asmuo turi teis¢ per vienerius
metus terminas nuo skundziamy veiksmy padarymo ar skundziamo sprendimo priémimo pateikti
skunda Lietuvos Respublikos Seimo kontrolieriui Lietuvos Respublikos Seimo kontrolieriy jstatymo
nustatyta tvarka.

V SKYRIUS
ASMENU APTARNAVIMAS JIEMS ATVYKUS I TARNYBA AR JOS TERITORINI
PADALINI.
VIENO LANGELIO PRINCIPO TAIKYMAS

60. Asmeny praSymy nagrinéjimas taikant vieno langelio principg reiskia, kad prasymai
prilmami ir atsakymai ] juos pateikiami vienoje darbo vietoje ir sprendimui priimti reikalingg
informacijg 1§ Tarnybos struktiiriniy padaliniy, prireikus — ir i§ kity institucijy gauna pati praSyma
nagrinéjanti Tarnyba, nejpareigodama to atlikti asmens, kuris kreipiasi.

61. Asmenys, atvyke | Tarnyba ar teritorinius skyrius aptarnaujami pagal Tarnybos
kompetencijg sprendZiant asmeniui riipimus klausimus arba paaiSkinant, kas tuos klausimus
sprendzia bei nurodant, j kokig institucijg asmuo privalo kreiptis.

62. Asmeny priemimo Tarnyboje ir teritoriniuose padaliniuose darbo laikas: pirmadieniais —
ketvirtadieniais — 8.00-17.00 val., penktadieniais — 8.00-15.45 val., piety pertrauka — 12.00-12.45
val. Asmenys asmeniSkai pateikti praSymus gali visg Tarnybos darbo dienos laika, taip pat ir piety
pertraukos metu. Asmeny praSymai papildomai yra priimami ne maziau kaip 2 papildomas
priemimo valandas per savaite prieS arba po Tarnybos darbo dienos laiko pagal Tarnybos
direktoriaus jsakymu patvirtintg darbo grafika, kuris vieSai skelbiamas Tarnybos tinklalapyje.

63. Tarnybos direktorius, jo pavaduotojai, skyriy vedéjai asmenis priima i§ anksto suderintu
laiku.

64. Asmenis aptarnauja darbuotojai, atsakingi uz asmeny priémimg jiems atvykus j Tarnyba
bei aptarnavimg telefonu ir elektroniniais rysiais.

65. Darbuotojai, atsakingi uz asmeny priémima:

65.1. priima asmeny praSymus, nustato kokia jy esmé, kokios informacijos reikia
sprendimams priimti, kokia informacija ir dokumentus pagal galiojancius teisés aktus privalo
pateikti asmuo, kuris kreipiasi, numato, kokig informacijg Tarnyba gali gauti i§ savo struktiiriniy
padaliniy ir kity institucijy, ir paprasSo asmenj, kuris kreipiasi, pateikti informacija ir dokumentus,
kuriy Tarnyba pati negali gauti arba kuriuos pagal galiojancius teisés aktus privalo pateikti $is
asmuo, bet jy nepateikia;

65.2. priima ir DVS registruoja asmeny, atvykusiy j Tarnybg ar jos teritorinj padalinj
zodinius praSymus;

65.3. suteikia informacija apie klausimo sprendimo procediirg ir, esant reikalui, padeda
suraSyti vartotojo praSyma pagal Tarnybos direktoriaus patvirtinta forma;

65.4. gautus praSymus registruoja DVS;

65.5. asmens pageidavimu informuoja apie praSyma nagrinéjantj darbuotoja;

65.6. asmeny prasymu jteikia jiems atsakymus;

65.7. asmens pageidavimu jj informuoja apie praSymo nagrinéjimo eiga;

65.8. konsultuoja, informuoja asmenj pagal Tarnybos direktoriaus nustatyta kompetencija;

65.9. rengia pasitilymus, kaip geriau nagrinéti sudétingus, daznai gaunamus prasymus;

65.10. jeigu asmeniui riipimas klausimas néra priskirtas Tarnybos kompetencijai, paaiSkina,
kuri institucija kompetentinga spresti §j klausimag, nurodo jos adresg ir telefong;
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65.11. nukreipia asmenj pas darbuotoja, pagal kompetencijg galintj spresti asmeniui ripimus
klausimus;

65.12. kartg per metus atlicka asmeny aptarnavimo taikant vieno langelio principa kokybés
analize ir apie tai informuoja Tarnybos direktoriy ar teritorinio padalinio vedéja;

65.13. atlieka kitas teisés akty priskirtas funkcijas ir pavedimus.

66. Darbuotojai, atsakingi uz asmeny priémimg, } Tarnybg atvykusius asmenis, jeigu
reikalinga i§samesné konsultacija, gali nukreipti j kitus Tarnybos struktiirinius padalinius.

67. Atvyke i Tarnybg ar teritorinius skyrius, asmenys prasymus gali pateikti tiek rasStu, tiek
zodziu. Asmeny praSymai, pateikti zodziu, ] kuriuos galima atsakyti ta pacig darbo diena,
nepazeidziant asmens, kuris kreipiasi, kity asmeny ar institucijos interesy, Tarnyboje
neregistruojami. Jeigu | zodziu pateikta asmens prasyma negalima atsakyti ta pacig darbo diena,
asmeniui turi biiti sudaroma galimybé iSdéstyti pra§ymga rastu.

68. Jeigu prasyma Zodziu teikian¢io asmens elgesys yra neadekvatus arba turi akivaizdziy
nusikaltimo, baudZiamojo nusiZzengimo ar administracinio nusiZzengimo poZymiy, darbuotojas turi
teis¢ tokio asmens neaptarnauti ir privalo tuojau pat praneSti apie S§io asmens elges; savo
tiesioginiam vadovui. Sio vadovo teikimu ir Tarnybos direktoriaus sprendimu, apie prasyma zodziu
teikianCio asmens elges), turint] nusikaltimo, baudZiamojo nusizengimo ar administracinio
nusizengimo poZymiy praneSama kompetentingoms institucijoms.

69. Asmeny pageidavimu jy aptarnavimo klausimas ir priémimo laikas gali baiti suderinami
1§ anksto telefonu ar kita rySio priemone. Atsiradus nenumatytoms aplinkybéms ir pasikeitus
suderintam aptarnavimo laikui, atsakingi Tarnybos darbuotojai apie tai jspéja asmenj.

70. Asmeny praSymai zodziu pateikiami valstybine (lictuviy) kalba. Jeigu asmuo Kkreipiasi
ne valstybine kalba, o ji aptarnaujantis darbuotojas tokios kalbos nesupranta, kreipiamasi  kitg
darbuotoja, suprantantj kalba, kuria asmuo kreipiasi.

71. Kai asmens nejmanoma aptarnauti ne valstybine kalba, arba kai dél sensorinio ar kalbos
sutrikimo asmuo negali suprantamai reiksti minciy, jam kreipiantis Zodziu j Tarnybg turi dalyvauti
asmuo, gebantis iSversti praSymga ] valstybine kalba (vertéjas). Vertéja pakvie¢ia asmuo, kuris
kreipiasi ] Tarnybg, savo iniciatyva, jeigu Tarnybos direktoriaus nenustatoma Kitaip.

72. Neblaivas arba apsvaige nuo narkotiniy ar toksiniy medziagy asmenys Tarnyboje ar jos
teritoriniame padalinyje neaptarnaujami.

VI SKYRIUS
ASMENU APTARNAVIMAS TELEFONU

73. Darbuotojo, aptarnaujancio asmenis telefonu, uzdavinys — suteikti asmens prasomg ir
Tarnybos kompetencijai priklausancig informacija. Darbuotojas, atsakingas uz asmeny aptarnavimag
telefonu, privalo gebéti trumpai ir suprantamai:

73.1. paaiskinti, ar Tarnyba kompetentinga nagrinéti praSyma asmeniui ripimu klausimu;

73.2. paaiskinti, kokius dokumentus ir kaip (asmeniSkai ar pastu) reikia pateikti, kad
klausimas biity i$nagrinétas;

73.3. nurodyti institucija (jos adresa, elektroninio paSto adresg ir telefono numerj), i kurig
asmuo gali kreiptis, jeigu Tarnyba nekompetentinga nagrinéti jo praSymo.

74. Darbuotojas, atsakingas uz asmeny aptarnavimg telefonu, taip pat turi teikti ir kit
asmens pageidaujamg informacija, kuria disponuoja Tarnyba ir kurig asmuo turi teis¢ gauti Lietuvos
Respublikos teisés gauti informacijg i§ valstybés ir savivaldybiy institucijy ir jstaigy istatymo
nustatyta tvarka.

75. Darbuotojas, aptarnaudamas asmenj telefonu, turi laikytis $iy taisykliy:

75.1. pakelti telefono ragel; pries trecig skambut]j (pageidautina);

75.2. prisistatyti skambinanc¢iajam, pasakydamas institucijos pavadinima, savo pareigas ir
pavardg;

75.3. atidziai i8klausyti, prireikus papraSyti placiau paaiskinti praSyma;

75.4. aiskiai ir tiksliai atsakyti ] asmens klausimus;



11

75.5. pasistengti iS karto atsakyti j klausimus, prireikus laiko i§samiam atsakymui parengti —
tiksliai nurodyti kito pokalbio telefonu laikg arba pasiiilyti perduoti atsakyma kita komunikacijos
priemone;

75.6. ramiai kalbétis, mandagiai atsisveikinti.

76. Siy taisykliy 73, 74 75 punktuose nustatyta tvarka asmeny aptarnavimo telefonu tvarka
taikoma ir kitiems darbuotojams, j kuriuos telefonu kreipiasi asmenys.

VIl SKYRIUS
INDIVIDUALIU PAKLAUSIMU REGISTRAVIMAS IR KONSULTACIJU RASTU
TEIKIMAS

77. Individualiis paklausimai priimami ir nagriné¢jami vadovaujantis Siy Taisykliy I, II
skyriuje nustatyta tvarka, tiek, kiek minétos tvarkos nenustato $is Taisykliy skyrius.

78. Individualiis paklausimai registruojamai Tarnyboje gavimo dieng bendra tvarka DVS.

79. Individualiis paklausimai pateikti elektroniniu bidu, turi baiti sudaryti taip, kad Tarnyba
galéty identifikuoti jj sudarius] asmenj ir suprasti tokio paklausimo turinj.

80. Individualus paklausimai, pateikti elektroniniu biidu, nagrinéjami taip pat, kaip raSytiniai
paklausimai. Atsakymai j Siuo budu atsiystus individualius paklausimus pateikiami asmeniui tik
elektroninio paSto nurodytu adresu.

81. Paklauséjas teikiamuose rasSytiniuose (jskaitant pateiktus elektroniniu badu)
individualiuose paklausimuose turi nurodyti savo varda, pavarde, tiksly adresg bei elektroninio
pasto adresa, kuriuo pageidauty gauti atsakyma, gali nurodyti telefong, o juridinis asmuo — visg
savo pavadinimg, identifikacinj koda, telefong, tiksly buveinés adresg, kuriuo pageidauty gauti
atsakyma. Nagrinéjami tik tie paStu gauti raSytiniai individualis paklausimai, kurie yra tvarkingai ir
jskaitomai parasyti valstybine lietuviy kalba, yra paklauséjo pasirasyti.

82. Jei raSytiniame individualiame paklausime truksta nustatyty biitiny duomeny, nurodyty
81 punkte, arba jei paklausimas yra neaiSkus, atsakymo rengéjas ne véliau kaip per 5 darbo dienas
nuo paklausimo gavimo dienos, paklauséjui (telefonu, elektroniniu pastu, faksu, pastu) pranesa apie
paklausimo trilkumus ir biitinybe juos pasalinti ir/ar pateikti papildomg informacija. Individuali
konsultacija teikiama tik paSalinus paklausimo trikumus.

83. Jei gautas raSytinis paklausimas yra anoniminis arba jei individualiame paklausime
trikksta butiny duomeny ir néra galimybés jy patikslinti, toks paklausimas nenagrinéjamas ir
konsultacija nerengiama.

84. Individualiame paklausime pateikti duomenys netikrinami, t. y. pripazjstama, kad
duomenys yra teisingi ir individuali konsultacija rengiama pagal pateiktus duomenis.

85. Paklauséjui teikiama individuali konsultacija neturi teisés norminio akto galios, taciau
tai yra Tarnybos viesa konsultacija.

86. Individuali konsultacija yra skirta tik tam paklauséjui, kuris pateiké individualy
paklausimg. Tais atvejais, kai j Tarnybg kreipiasi paklauséjo atstovas, prie individualaus paklausimo
turi biiti pridéta dokumento, patvirtinancio jo jgaliojimus, kopija.

87. Rengiamos raSytinés individualios konsultacijos pradzioje trumpai iSdéstomas
nagrinéjamas klausimas, i§samiai déstoma konsultacija, pabaigoje nurodomos asmens, pasiraSancio
individualig konsultacija, pareigos, vardas, pavard¢ ir konsultacijos pasiraSomos (elektroniniu pastu
siunfiama skenuota dokumento kopija), taip pat nurodoma vykdytojo nuoroda vardas, pavarde,
telefono numeris, elektroninio pasto adresas. Individuali konsultacija turi bati aiski ir i§sami, o uz
konsultacijos kokybe atsako ji renges bei pasirases darbuotojas.

88. Tais atvejais, kai paklausimas gautas paStu arba pristatytas tiesiogiai j Tarnybg ar jos
teritorinj skyriy, raSytiné individuali konsultacija iSsiun¢iama pastu paklauséjo paklausime nurodytu
gyvenamosios vietos ar buveinés adresu. Jei paklausime nurodytas elektroninio paSto adresas ar
fakso numeris, individuali konsultacija (skenuota dokumento kopija) iSsiunciama ir Siomis
priemonémis, taciau tik tuo atveju, kai to praSo paklaus¢jas. Jeigu atsakymo paklauséjui negalima
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iSsiysti del to, kad paklauséjas nurod¢ netikslius savo kontaktinius duomenis, vadovaujamasi Siy
Taisykliy 55 punkte nustatyta tvarka.

89. Gautoms rasytinéms konsultacijoms registracijos numeris nesuteikiamas.

90. Rasytiné individuali konsultacija i atsiystg elektroninj paklausimg ruoSiama ant laisvos
dokumento formos popieriaus lape (ne ant Tarnybos blanko) ir iSsiunciama elektroniniu pastu.
Rasytiné individuali konsultacija j faksu gauta paklausimg iSsiunc¢iama faksu, i§skyrus tuos atvejus,
kai paklauséjas praso iSsiysti tokig konsultacija pastu arba kitomis rySio priemonémis. Rasytinés
individualios konsultacijos, prie§ juos jteikiant tiesiogiai paklauséjui ar jo atstovui (iSsiunciant el.
pastu, pastu ar faksu), yra registruojamos DVS, o pati rasytiné konsultacija iSsaugoma DVS.

VI SKYRIUS
PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMO UZDUOCIU VYKDYMO KONTROLE.
ASMENU APTARNAVIMO KOKYBES VERTINIMAS

91. Uz gauty prasymy ir skundy nagrinéjimo uzduociy vykdymo kontrolg atsako Tarnybos
skyriy vedéjai.

92. Tarnybos gauty asmeny prasymy ir skundy bei nagrin¢jimo kontrolé vykdoma stebint,
kaip nagrinéjant Tarnyboje ar jos teritoriniame padalinyje gautus prasymus ir skundus laikomasi
Siose Taisyklése nustatytos tvarkos.

93. Uz asmeny praSymy ir skundy tyrimo kokybe atsako juos tyr¢ Tarnybos darbuotojai.

94. PrasSymas ar skundas laikomas iSnagrinétu pilnai ir kokybiskai, jei atsakyta j visus jame
pateiktus klausimus pagal Tarnybos kompetencijg, nepazeidziant nustatyty nagrin€jimo terminy, o
jeigu praSymas ar skundas gautas ne pagal Tarnybos kompetencijg, atsakyme nurodzius, kur galima
kreiptis dél klausimo nagrinéjimo.

95. Asmeny prasSymy ar skundy vykdymo kontrolés pabaiga fiksuojama, kai yra:

95.1. uzregistruotas ir iSsiystas (jteiktas) atsakymas ar sprendimas dél asmens kreipimosi;

95.2. uzregistruotas ir iSsiystas (jteiktas) praneSimas asmeniui apie praSymo ar skundo
nagrin€jimo nutraukimg jam pageidaujant;

95.3. uzregistruotas ir i$siystas (jteiktas) praneSimas asmeniui apie praSymo ar skundo
nagrin€jimo nutraukima dél kity priezasciy.

96. Pratgsimas jforminamas rezoliucija ir pratgsus praSymo, skundo tyrimo terming, apie tai
informuojamas pareisSkéjas.

98. Uz praSymy ir skundy tyrimo vilkinimg bei neobjektyvy jy nagrinéjimg ir sprendimy
priémimg, taip pat uz praSymo ar skundo persiuntimg Tarnybos valstybés tarnautojui, kurio
veiksmai yra skundziami ir kita, atsakingiems asmenims inicijuojamas tarnybinis patikrinimas.

99. Tarnyboje ir jos teritoriniuose padaliniuose asmeny aptarnavimo (visiems matomoje)
vietoje turi buti padéta asmeny pageidavimy, pasitlymy ir pastaby knyga — kad aptarnaujami
asmenys galéty rastu pareiksti savo nuomon¢ apie aptarnavimo kokybe, iSdéstyti pageidavimus ir
sitilymus.

100. Tarnybos, jos teritoriniy padaliniy darbuotojai, atsakingi uz asmeny aptarnavima,
reguliariai nagringja pilieciy ir kity asmeny pageidavimy, pasitilymy ir pastaby knygos jrasus, ne
reciau kaip kartg per metus pasirinktinai organizuoja anoniming asmeny apklausa, kad suZinoty:

100.1. ar jie pakankamai informuoti apie Tarnybos, jos teritoriniy padaliniy darbo laika;

100.2. ar jiems patogus Tarnyboje, jos teritoriniuose padaliniuose nustatytas darbo laikas;

100.3. ar jiems tenka ilgai laukti priémimo;

100.4. ar mandagiali jie aptarnaujami;

100.5. ar jiems rupimi klausimai i§spresti pakankamai kvalifikuotai;

100.6. ar juos patenkino atsakymy j praSymus pateikimo terminai;

100.7. ar jie informuoti apie veiksmus, kuriy Tarnyba, jos teritorinis padalinys émési
spresdama jy klausimus;

100.8. gali biti pateikti ir kiti su asmeny aptarnavimu susij¢ klausimai.
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101. Apklausos duomenys naudojami asmeny prasymy nagrin€jimui ir jy aptarnavimui
Tarnyboje gerinti.

102. Asmeny aptarnavimo kokybés vertinimo rezultatai kartg per metus skelbiami Tarnybos
interneto portale.

IX SKYRIUS
PRASYMU, SKUNDU BEI JU NAGRINEJIMO DOKUMENTU SAUGOJIMAS

103. Tarnybos centriniuose skyriuose ir teritoriniuose skyriuose gauty prasymy ir skundy
nagrinéjimo dokumentai lieka juose ir saugoma Tarnybos dokumentacijos plane nurodytais
terminais. | Tarnyba ar jos teritorinj padalinj besikreipiantis pareiskéjas, norintis susipazinti su
saugomais praSymo ar skundo tyrimo dokumentais, privalo pasiraSyti konfidencialumo
pasizadéjima (Taisykliy 3 priedas). Konfidencialumo pasizadéjimas saugomas byloje Kkartu su
praSymo ar skundo nagrinéjimo dokumentais.

104. Pasibaigus dokumenty saugojimo skyriuose terminui, darbuotojas, atsakingas uz
Tarnybos byly apskaitg, kartu su struktiiriniy padaliniy darbuotojais, atsakingais uz byly sudaryma,
atlieka dokumenty vertés ekspertize.

105. Atrinkti naikinimui dokumentai jraSomi j Dokumenty naikinimo aktg ir perduodami
darbuotojui, atsakingam uz Tarnybos byly apskaita.

X SKYRIUS
BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

106. Siy taisykliy nuostatos nesusijusios su asmeny pradymais ir/ar skundais ir netaikytinos
dél zemiau paminéty administraciniy veiksmy:

106.1. Tarnybos oficialios informacijos vieSinimo;

106.2. Bendruoju Tarnybos informaciniu telefonu gautos informacijos nagrinéjimo ir
atitinkamu klausimu priimto sprendimo.

107. Tarnybos darbuotojai, pazeide Sias Taisykles, atsako Lietuvos Respublikos teisés akty
nustatyta tvarka.

108. Tuo atveju, kai yra kei¢iamos Lietuvos Respublikos jstatymy, Lietuvos Respublikos
Vyriausybés nutarimy, Tarnybos direktoriaus jsakymy nuostatos, jomis turi biiti vadovaujamasi i$
karto, nelaukiant $iy Taisykliy pakeitimo.
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PraSymy ir skundy nagrin¢jimo bei asmeny
aptarnavimo Tarnyboje taisykliy
1 priedas

(Prasymo (skundo) formos pavyzdys)

(pareiskéjo vardas pavarde)

(gyvenamosios vietos adresas, telefono Nr., el. pasto adresas)

Esant biitinybei ir siekiant gauti tikslia su skundZiamu atveju susijusig informacija,
nepriestarauju,
kad tyrimo metu biity atskleista mano tapatybé

(parasas) (pareiskéjo vardas, pavardeé)

Valstybés vaiko teisiy apsaugos ir jvaikinimo tarnybai
prie Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos

PRASYMAS (SKUNDAS)

DEL

20 m. d.

(sudarymo vieta)

Juridinio asmens (jstaigos, jmongés, organizacijos)
pavadinimas
adresas
telefonas
veikla
(trumpai isdestyti prasymo turinj, nurodant konkrecias aplinkybes, dél kokio veiksmo atlikimo

kreipiamasi, nurodyti konkrecius klausimus dél tyrimo dalyko, taip pat savo pareigas,
pageidavimus ir pan.)

reikiamg langelj pazyméti X
O Atsakyma atsiimsiu Tarnybos skyriuje

O Atsakymg siysti pastu

O Atsakymg siysti elektroniniu pastu

(parasas) (pareiskéjo vardas, pavardeé)
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PraSymy ir skundy nagrin¢jimo bei asmeny
aptarnavimo Tarnyboje taisykliy
2 priedas

(PaZymos apie priimtus dokumentus formos pavyzdys)

VALSTYBES VAIKO TEISIU APSAUGOS IR JVAIKINIMO TARNYBOS PRIE
SOCIALINES APSAUGOS IR DARBO MINISTERIJOS

(teritorinis skyrius)

Juridiniy asmeny registras, kodas, g. 4, LT-3 Vilnius

(pareiskejo vardas ir pavarde, adresas, telefono numeris

arba pavadinimas, buveinés adresas, telefono numeris)
PAZYMA APIE PRIIMTUS DOKUMENTUS

Nr.
(data)

Jiisy prasymas ar skundas d¢l

(trumpas turinio apibiidinimas)

gautas Nr. .
(data) (registracijos numeris)

Dokumentus priémé:

(pareigy pavadinimas) (parasas) (vardas ir pavarde¢)

(telefono numeris)
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PraSymy ir skundy nagrin¢jimo bei asmeny
aptarnavimo Tarnyboje taisykliy
3 priedas

(Konfidencialumo pasiZzadéjimo formos pavyzdys)

KONFIDENCIALUMO PASIZADEJIMAS

(data)

(vieta)

AS, :
(vardas ir pavardeé)
susipazindamas (-a) su skundo (praSymo) tyrimo medziaga Tarnybos patalpose

pasizadu:

1. Saugoti ir tik jstatymy bei kity teisés akty nustatytais tikslais ir tvarka naudoti
konfidencialig informacija, kuri man taps zinoma susipazjstant su skundo (praSymo) tyrimo
medziaga.

2. Man pateiktus dokumentus, kuriuose yra konfidenciali informacija, saugoti tokiu biidu,
kad tretieji asmenys neturéty galimybés su jais susipazinti ir pasinaudoti, iSskyrus teisés akty
nustatytus atvejus.

3. Susipazindamas (-a) su skundo (praSymo) tyrimo medziaga ir susipazings (-Usi) SU ja
jsipareigoju laikytis Lietuvos Respublikos asmens duomeny teisin€s apsaugos jstatymo nuostaty ir
gerbti asmeny teis¢ j privaty gyvenima.

Man iSaisSkinta, kad konfidencialig informacija sudaro visa su skundo (praSymo) tyrimu
susijusi informacija, jeigu jos atskleidimas prieStarauja jstatymams, daro zalg teisétiems asmeny
interesams arba trukdo uztikrinti sgziningg konkurencija.

Esu jspétas, kad, pazeides §] pasizadéjima, turésiu atsakyti uz savo veiklg pagal Lietuvos
Respublikos jstatymus.

(parasas) (vardas, pavarde)




