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Projektas

LIETUVOS RESPUBLIKOS VYRIAUSYBE
NUTARIMAS

DEL LIETUVOS RESPUBLIKOS VYRIAUSYBES 2007 M. RUGPJUCIO 22 D.
NUTARIMO NR. 875 ,,DEL PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMO IR ASMENU
APTARNAVIMO VIESOJO ADMINISTRAVIMO SUBJEKTUOSE TAISYKLIU
PATVIRTINIMO* PAKEITIMO

Nr.
Vilnius

Lietuvos Respublikos Vyriausybénutaria:
1. Pakeisti Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007 m. rugpjicio 22 d. nutarimg Nr. 875
,»Dél PraSymy ir skundy nagrinéjimo ir asmeny aptarnavimo vie$ojo administravimo subjektuose
taisykliy patvirtinimo* ir jj iSdéstyti nauja redakcija:
L,LIETUVOS RESPUBLIKOS VYRIAUSYBE
NUTARIMAS

DEL ASMENU PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMO VIESOJO
ADMINISTRAVIMO SUBJEKTUOSE TAISYKLIU PATVIRTINIMO

Vadovaudamasi Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatymo 11 straipsnio
1 dalimi, Lietuvos Respublikos teisés gauti informacijg i§ valstybés ir savivaldybiy institucijy ir
jstaigy jstatymo 1 straipsnio 4 dalimi, Lietuvos Respublikos Vyriausybé nutaria:

Patvirtinti Asmeny praSymy ir skundy nagring¢jimo vieSojo administravimo subjektuose
taisykles (pridedama).*

2. Sis nutarimas jsigalioja 2020 m. lapkri¢io 1 d.

Ministras pirmininkas

Vidaus reikaly ministras



PATVIRTINTA

Lietuvos Respublikos Vyriausybés

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

2020 m. d. nutarimo Nr. redakcija)

ASMENU PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMO VIESOJO ADMINISTRAVIMO
SUBJEKTUOSE TAISYKLES

I SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Asmeny pra§ymy ir skundy nagrinéjimo vie$ojo administravimo subjektuose taisyklés
(toliau — Taisyklés) reglamentuoja praSymy ir skundy nagrinéjimg ir asmeny aptarnavimg vie$ojo
administravimo subjektuose, subjektuose, teikianciuose vieSasias paslaugas ir nagrinéjanc¢iuose
praSymus ir skundus dél Siy vieSyjy paslaugy (toliau — institucijos). Nagrinéjant praSymus ir
skundus, Taisykliy nuostatos taikomos tiek, kiek ty klausimy nereglamentuoja jstatymai, tiesiogiai
taikomi Europos Sajungos teisés aktai, ratifikuotos Lietuvos Respublikos tarptautinés sutartys ar jy
pagrindu priimti teisés aktai.

2. Taisyklése vartojamos sgvokos apibréztos 2014 m. liepos 23 d. Europos Parlamento ir
Tarybos reglamente (ES) Nr. 910/2014 dél elektroninés atpazinties ir elektroniniy operacijy
patikimumo uZtikrinimo paslaugy vidaus rinkoje, kuriuo panaikinama Direktyva 1999/93/EB,
Lietuvos Respublikos asmens duomeny teisinés apsaugos jstatyme, Lietuvos Respublikos pasto
istatyme, Lietuvos Respublikos teisés gauti informacijg i§ valstybés ir savivaldybiy institucijy ir
istaigy jstatyme, Lietuvos Respublikos valstybés tarnybos jstatyme, Lietuvos Respublikos viesojo
administravimo jstatyme.

3. Taisyklése nustatyty terminy eiga skaiciuojama Lietuvos Respublikos civilinio
kodekso nustatyta tvarka.

4. [Institucijos vadovas turi uztikrinti, kad elektroninéje erdvéje (institucijos interneto
svetaingje, kitose institucijos asmeny aptarnavimui ar vieSajai komunikacijai naudojamose
priemonése) biity skelbiama Taisykliy V skyriuje nurodyto vieno langelio asmeny aptarnavimo
padalinio buvimo vieta, darbo laikas, kontaktai, kalbos, kuriomis asmenys gali buti aptarnaujami,
jei asmuo nemoka lietuviy kalbos, kita reikiama informacija arba valstybés tarnautojo ar darbuotojo,
dirbancio pagal darbo sutartj (toliau — valstybés tarnautojas), atsakingo uz asmeny aptarnavima,
pareigos, vardas ir pavardé, darbo laikas, kontaktai, kalbos, kuriomis Sis valstybés tarnautojas gali
aptarnauti valstybinés kalbos nemokancius asmenis. Nuoroda j institucijos interneting svetaine ir
kita Siame punkte nurodyta informacija valstybine ir angly kalbomis, prireikus ir kita institucijos
pasirinkta uzsienio kalba, taip pat turi biiti pateikiama greito atsakymo optinése etiketése institucijos
informaciniuose stenduose, esanciuose institucijy priimamuosiuose ar padaliniuose, atliekanciuose
priimamojo funkcijas (toliau — institucijy priimamieji), ir Salia iskabos su oficialiu institucijos
pavadinimu.

Il SKYRIUS
PRASYMU IR SKUNDU PATEIKIMAS

5. Prasymus ir skundus galima pateikti Vie$ojo administravimo jstatymo 11 straipsnio
2 dalyje nurodytais biidais.

6. Prasymas ar skundas, pateiktas zodziu, gali buiti iSdéstomas valstybés tarnautojui,
atsakingam uZ asmeny aptarnavimg, vieno langelio asmeny aptarnavimo padalinio, jeigu jis
Isteigtas, ar kito institucijos padalinio atstovui, turiniam jgaliojimus spresti asmenims rapimus
klausimus arba aptarnauti asmenis.
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7. Institucijos privalo organizuoti savo darba taip, kad asmenys uzpildyti ir pateikti
praSyma ar skundg asmeniskai galéty visg darbo dienos laika, taip pat ir piety pertraukos metu.
Institucijos privalo sudaryti galimybe asmenims dokumentus parengti ir pateikti vietoje, taip pat
institucijos nustatyta tvarka i§ anksto uzsiregistravusiems asmenims nustatyti ne maziau kaip
3 papildomas prasymy ir skundy priémimo valandas per savaite prie§ arba po institucijos darbo
dienos laiko.

8. Asmens ar jo atstovo pageidavimu jo priémimas institucijoje ir tiesioginis praSymo ar
skundo iSdéstymas gali buti derinamas 1§ anksto zodziu ar raStu Taisykliy 5 punkte nurodytais
buidais. Tam gali biiti naudojamos priemonés, kuriose nurodomas asmens priémimo institucijoje
laikas ir vieta, institucijos atstovo, kuris priims asmenj, vardas ir pavardé, pareigos, kalbos,
kuriomis valstybés tarnautojas gali aptarnauti valstybinés kalbos nemokancius asmenis.

9. PraSymai ar skundai, pateikti Zodziu, j kuriuos galima atsakyti i$§ karto arba ne véliau
kaip artimiausig darbo diena, nepazeidziant asmens, kuris kreipiasi, kity asmeny ar institucijos
interesy, institucijoje neregistruojami, jeigu institucijos vadovas ar jo jgaliotas asmuo nenusprendzia
kitaip. | tokius praSymus ar skundus turi biti atsakoma i§ karto arba ne véliau kaip artimiausig
darbo dieng. Jeigu | Zodziu pateiktg praSymg ar skundg negalima atsakyti i§ karto arba ne véliau
kaip artimiausig darbo dieng, asmeniui turi biiti sudaroma galimybé iSdéstyti praSyma ar skunda
rastu arba, jeigu institucija sudaro galimybe priimti ir fiksuoti bei saugoti praSymo ar skundo turinj
panaudodama garso ar garso ir vaizdo nuotolinio perdavimo ir jraSymo priemones, zodZiu.

10. Asmeniui teikiant praSyma ar skunda, garso ar garso ir vaizdo nuotolinio perdavimo
priemonémis pras§yma ar skundg, priimantis valstybés tarnautojas, atsakingas uz asmeny
aptarnavima, turi jspéti asmenj apie praSymo ar skundo turinio fiksavimg garso ar garso ir vaizdo
nuotolinio perdavimo ir jraS§ymo priemonémis ir saugojimg institucijoje. Asmeniui sutinkant,
pradedamas garso ar garso ir vaizdo jraSymas, kurio metu asmuo privalo aiSkiai i§déstyti praSymo
ar skundo turinj.

11. PraSymas ar skundas, pateiktas zodziu, panaudojant garso ar garso ir vaizdo nuotolinio
perdavimo ir jraS§ymo priemones, prasymo ar skundo turinj fiksuojant ir saugant, nagrin¢jamas kaip
praSymas ar skundas, pateiktas rastu.

12. Jeigu prasyma ar skundg zodziu teikiancio asmens ar jo atstovo elgesys yra
neadekvatus arba turi akivaizdziy nusikaltimo, baudziamojo nusiZengimo ar administracinio
nusizengimo (toliau — teisés pazeidimai) pozymiy, valstybés tarnautojas, atsakingas uz asmeny
aptarnavimg, turi teis¢ tokio asmens neaptarnauti ir privalo tuojau pat pranesti apie $io asmens
elgesj savo tiesioginiam vadovui. Sio vadovo teikimu ir institucijos vadovo sprendimu apie prasyma
ar skunda zodZiu teikiancio asmens elgesj, turintj akivaizdZiy teisés pazeidimy poZymiy, praneSama
institucijoms, turinCioms teisg tirti atitinkamus teisés pazeidimus.

13. Prasymas ar skundas Zzodziu gali buti pateikiamas praSyma ar skunda teikian¢iajam
asmeniui ar jo atstovui ir jj aptarnaujan¢iam valstybés tarnautojui suprantama kalba. Jeigu asmuo ar
jo atstovas nemoka valstybinés kalbos, o institucijoje néra valstybés tarnautojo, suprantancio kalba,
kuria asmuo ar jo atstovas kreipiasi, arba kai dél sensorinio ar kalbos sutrikimo asmuo negali
suprantamai reikSti minciy, jam kreipiantis ZodZiu ] institucija turi dalyvauti asmuo, gebantis
1Sversti praSyma ] valstybine kalba (vertéjas). Vertéja pakviecia asmuo, kuris kreipiasi | institucija,
savo iniciatyva, jeigu institucija nenustato kitaip.

14. PraSyme ar skunde turi biiti:

14.1. Fizinio asmens (ir jo atstovo, jei praSymg teikia atstovas) vardas ir pavarde, gimimo
data ir (arba) kiti institucijos patvirtintame administracinés ar vieSosios paslaugos teikimo apraSyme
nurodyti duomenys, leidziantys institucijos nustatytu asmens tapatybés saugumo uztikrinimo lygiu
identifikuoti asmenj (jei tokie nustatyti);

14.2. Lietuvos Respublikos civilinio kodekso 2.44 straipsnio 1 dalyje nurodyta informacija
(jeigu kreipiamasi juridinio asmens vardu);

14.3. kontaktiniai duomenys rySiui palaikyti, pagal kuriuos asmuo ar jo atstovas
pageidauja gauti atsakyma.

15. PraSymas ir skundas rastu turi buti:
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15.1. paraSytas valstybine kalba arba turéti vertima j valstybing¢ kalba, kurio tikrumas bty
paliudytas Lietuvos Respublikos notariato jstatymo nustatyta tvarka (pateikti praSymo ar skundo
vertimo ] valstybing kalba nereikalaujama Taisykliy 16 ir 17 punktuose nurodytais atvejais);

15.2. paraSytas jskaitomai.

16. Atsizvelgdamas | institucijos atlieckamas funkcijas ir S§ios institucijos valstybés
tarnautojy kompetencija, institucijos vadovas turi teis¢ nustatyti ir kitas kalbas, kuriomis parasyti
praSymai ar skundai gali buti priimami. Apie tokj institucijos vadovo sprendimg informacija turi
biti paskelbta institucijos interneto svetaingje, kitose institucijos asmeny aptarnavimui ar vieSajai
komunikacijai naudojamose priemonése) ir vieno langelio asmeny aptarnavimo padalinio skelbimy
lentoje.

17. Nevalstybine kalba ir kitomis nei, vadovaujantis Taisykliy 16 punktu, nustatytos
kalbos priimami pra§ymai ar skundai, kai j institucijg rastu kreipiasi uzsienio valstybés institucija ar
tarptautiné organizacija, vadovaudamasi tarptautinés teisés aktais.

18. Kai praSyma ar skundg institucijai pateikia asmens atstovas, kurio atstovavimag
patvirtinantis dokumentas iSduotas uZzsienyje, 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®.

19. Jeigu institucijos vadovas ar jo jgaliotas asmuo nenusprendzia kitaip, praSymai ar
skundai rastu, pateikti elektroniniais rySiais, ta¢iau neatitinkantys Taisykliy 14 punkto reikalavimy,
ir j kuriuos, nepazeidziant asmens, kuris kreipiasi, kity asmeny ar institucijos interesy, galima
atsakyti iSkart arba ne véliau kaip artimiausig darbo dieng, institucijoje neregistruojami, o
atsakymams  tokius praSymus mutatis mutandis taikoma Taisykliy 9 punkte nustatyta tvarka.

20. Asmuo, praSymg ar skundg teikiantis institucijai elektroninéje erdvéje, turi jj teikti
oficialiose institucijos naudojamose elektroninése priemonése, kurios nurodytos institucijos
interneto svetainés pradzios tinklalapyje.

21. Jeigu institucijos vadovas ar jo jgaliotas asmuo nenusprendzia kitaip, institucijos
valstybés tarnautojas, jam institucijos suteiktu elektroninio pasto adresu gaves praSyma ar skunda,
turi ne véliau kaip artimiausig darbo dieng persiysti jj oficialiu institucijos elektroninio pasto adresu
arba vieno langelio asmeny aptarnavimo padalinio elektroninio pasSto adresu, iSskyrus atvejus, kai |
praSyma ar skunda ji perskaites pagal kompetencijg gali atsakyti iSkart arba ne véeliau kaip
artimiausig darbo diena.

11 SKYRIUS .
PRASYMU IR SKUNDU PRIEMIMAS IR NAGRINEJIMAS

22. Prasymai ir skundai pateikti tiesiogiai ar gauti vieno langelio asmeny aptarnavimo
padalinyje, atsiysti paStu, per kurjerj ar elektroniniais rySiais, i$skyrus Taisykliy 19 punkte
nurodytus praSymus ar skundus, tvarkomi ir apskaitomi atitinkamame institucijos dokumenty
registre, laikantis Lietuvos vyriausiojo archyvaro priimty teisés akty, reglamentuojanciy dokumenty
valdyma, reikalavimy.

23. Priémus praSyma ar skunda, asmens pageidavimu jteikiama, o jeigu praSymas ar
skundas gautas pastu arba elektroniniais rysiais, per 3 darbo dienas nuo prasymo ar skundo gavimo
institucijoje dienos asmens nurodytais kontaktais iSsiunc¢iama pazyma apie priimtus dokumentus.

24. PraSymai, iSskyrus praSymus, | kuriuos, nepazeidziant asmens, kuris kreipiasi, kity
asmeny ar institucijos interesy, galima atsakyti iSkart arba ne véliau kaip artimiausig darbo diena, ir
skundai turi bati iSnagriné¢jami per VieSojo administravimo jstatymo 10 straipsnio 4 dalyje
nurodytus terminus.

25. Jeigu prasymui ar skundui iSnagrinéti butina informacija ir dokumentai, kuriuos
privalo pateikti asmuo, kuris kreipiasi, 0 institucija tokios informacijos ir dokumenty pati gauti
negali, per 5 darbo dienas nuo prasymo ar skundo gavimo institucijoje dienos ji kreipiasi j asmenj
raStu, praSydama pateikti §ig informacija ir dokumentus, ir pranesa, kad prasymo ar skundo
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nagrin¢jimas stabdomas, kol bus pateikta praSymui ar skundui iSnagrinéti bitina informacija ir
dokumentai. Kai per institucijos nustatytg terming, kuris negali bati trumpesnis kaip 5 darbo dienos,
praSymui ar skundui iSnagrinéti biitina informacija ir dokumentai negaunami, praSsymo ar skundo
nagrin¢jimas nutraukiamas, per 3 darbo dienas nuo institucijos nustatyto termino su¢jimo dienos
dokumenty originalai grazinami asmeniui ir nurodoma grazinimo priezastis. Institucija pasilieka
prasymo ar skundo ir kity gauty dokumenty kopijas.

26. PraSymo ar skundo, adresuoto vienai kompetentingai institucijai, kai juose nurodyti
klausimai priskiriami keliy institucijy kompetencijai, nagrinéjima organizuoja ir j jj atsako prasyma
ar skunda gavusi institucija. PraSyma ar skundg gavusi institucija, nustaciusi, kad praSyme ar
skunde nurodyti klausimai priskiriami ir kity institucijy kompetencijai, ne véliau kaip per 2 darbo
dienas nuo prasymo ar skundo gavimo institucijoje dienos, persiuncia jo kopija kitoms
institucijoms, su kuriy kompetencija susijes praSymo ar skundo nagrinéjimas. Kitos institucijos, su
kuriy kompetencija susijes praSymo ar skundo nagringjimas, ne véliau kaip per 10 darbo dieny nuo
prasymo ar skundo gavimo jy institucijoje dienos, pagal kompetencijg atsako praSymg ar skundg
persiuntusiai institucijai. PraSymo ar skundo nagrinéjimg organizuojanti institucija, gavusi i§ kity
institucijy, su kuriy kompetencija susijes praSymo ar skundo nagrinéjimas, nuomones, pateikia
asmeniui apibendrintg atsakyma, pridédama gauty institucijy rasty kopijas.

27. Prasymg ar skunda, kuris yra adresuotas kelioms institucijoms, kai praSyme ar skunde
nurodyti klausimai priskiriami keliy institucijy kompetencijai, nagrinéja kiekviena jj gavusi
institucija pagal savo kompetencijg ir asmeniui | jj atsako, pridédama atsakymo kopijas kitoms ta
patj praSyma ar skundg nagrin¢jan¢ioms institucijoms.

28. Jeigu prasymo ar skundo ir (ar) prie jy pridedamy dokumenty turinyje yra teisés
pazeidimy pozymiy, institucija per 5 darbo dienas nuo Sio pra§ymo ar skundo gavimo institucijoje
dienos persiuncia tokio praSymo ar skundo kopija ir prie jy pridedamy dokumenty kopijas
institucijoms, kompetentingoms tirti §iuos teisés pazeidimus. Tais atvejais, kai tolesniam prasymo
ar skundo nagringjimui bitinas kompetentingos institucijos atsakymas, praSymo ar skundo
nagrinéjimas institucijos vadovo ar jo jgalioto asmens sprendimu gali buti 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 ar
skundo nagrinéjimo sustabdymag institucija ne véliau kaip per 2 darbo dienas nuo tokio sprendimo
priémimo dienos rastu praneSa praSymga ar skundg pateikusiam asmeniui ar jo atstovui.

29. PraSymas ar skundas, pateiktas raStu nesilaikant Taisykliy 14.1, 14.2,
15.1 papunkéiuose, 18 ir 19 punktuose nustatyty reikalavimy, per 5 darbo dienas nuo praSymo ar
skundo gavimo institucijoje dienos grazinamas asmeniui, pateikusiam prasyma ar skunda, ar jo
atstovui, nurodant tokio pra§ymo ar skundo grgzinimo priezastis ir sidlant iStaisyti nustatytus
trukumus.

IV SKYRIUS
ATSAKYMU PARENGIMAS IR TVARKYMAS , ISSIUNTIMAS (ITEIKIMAS)
ASMENIUI, ATSAKYMU APSKUNDIMAS

30. I prasymus ar skundus atsakoma valstybine kalba, ir tokiu badu, kokiu buvo pateiktas
prasymas ar skundas, arba tokiu biidu, kuris buvo nurodytas praSyme ar skunde. Prireikus j praS§yma
ar skundg gali biiti atsakoma ne valstybine kalba, kai vadovaudamasi tarptautinés teises aktais
praSyma pateikia uzsienio valstybés institucija ar tarptautiné organizacija.

31. Atsakymas j praSymus ar skundus, siunciamas elektroninémis priemonémis, turi biiti
pasirasytas institucijos vadovo arba jo jgalioto asmens kvalifikuotu elektroniniu parasu, iSskyrus
atvejus, kai atsakoma j Taisykliy 20 punkte nustatytu atveju institucijoje neregistruotus prasymus ar
skundus.

32. Atsakymai j praS§ymus ar skundus rengiami ir tvarkomi laikantis Lietuvos vyriausiojo
archyvaro priimty teisés akty, reglamentuojanc¢iy dokumenty valdyma, reikalavimy.

33. Atsakymai j prasymus ar skundus parengiami atsizvelgiant  jo turinj:
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33.1. i praSymg suteikti administracing paslaugg — iSduoti dokumenta, jo kopija, nuorasg ar
18rasg, patvirtinantj tam tikrg juridinj fakta, — atsakoma suteikiant praSomg administracing paslaugg
arba nurodomos atsisakymo tai padaryti priezastys;

33.2. 1 prasyma pateikti institucijos turimg informacija atsakoma pateikiant praSomg
informacija Teisés gauti informacijg i§ valstybés ar savivaldybiy institucijy ir jstaigy jstatymo
nustatyta tvarka arba nurodomos atsisakymo tai padaryti priezastys;

33.3. | praSyma priimti administracinj sprendimg atsakoma pateikiant atitinkamo priimto
dokumento kopija, iSrasg ar nuora$g arba nurodomos atsisakymo tai padaryti priezastys;

33.4. | kitus prasymus ar skundus atsakoma laisva forma arba nurodomos atsisakymo tai
padaryti priezastys.

34. Prasymg ar skunda nagrinéjusi institucija, pati pastebéjusi ar gavusi pagrista asmens
kreipimgsi dél administraciniame sprendime esanciy klaidy, atlicka Vie$ojo administravimo
istatymo 15 arba 16 straipsnyje nurodytus veiksmus.

35. Atsakyme, kuriame nurodomos atsisakymo suteikti praSomg administracing paslauga,
informacija, priimti administracinj sprendimg priezastys, arba institucijos siun¢iamame pranesime
apie asmens praSymo ar skundo nenagrin¢jimo priezastis asmuo ar jo atstovas turi biti
informuojamas apie tokio atsakymo apskundimo tvarkg, nurodant institucijos (-y), Kuriai (-ioms)
gali buti paduotas skundas, pavadinimg (-us) ir adresa (-us), taip pat terming (-us), per kurj (-iuos)
gali biiti pateiktas skundas.

V SKYRIUS
ASMENU APTARNAVIMAS TAIKANT VIENO LANGELIO PRINCIPA

36. Asmenys turi biiti aptarnaujami laikantis Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministro
patvirtinto pavyzdinio klienty aptarnavimo standarto.

37. Asmenis aptarnauti institucijose steigiamas vieno langelio asmeny aptarnavimo
padalinys. Jei Sis padalinys nesteigiamas, jo funkcijas atlieka institucijos vadovo arba jo jgalioto
asmens sprendimu paskirtas valstybés tarnautojas, atsakingas uz asmeny aptarnavima.

38. Institucija privalo kasmet atlikti asmeny aptarnavimo kokybés vertinimg pagal
anoniminiy asmeny apklausy rezultatus arba pasirinktus objektyvaus pobiidzio kriterijus.

39. Vieno langelio asmeny aptarnavimo padalinys arba institucijos vadovo arba jo jgalioto
asmens sprendimu paskirtas valstybés tarnautojas, atsakingas uz asmeny aptarnavima, atlieka Sias
funkcijas:

39.1. priima prasymus ir skundus, preliminariai nustato, kokia jy esmé, kokios
informacijos reikia sprendimams priimti, kokig informacija ir dokumentus privalo pateikti asmuo,
kuris kreipiasi, numato, kokig informacijg institucija gali gauti i§ savo administracijos padaliniy,
pavaldziy ir kity institucijy, ir papraSo asmenj, kuris kreipiasi, pateikti informacija ir dokumentus,
kuriy institucija negali gauti pati arba kuriuos privalo pateikti Sis asmuo, bet jy nepateikia;

39.2. asmens ar jo atstovo pageidavimu praneSa jam, kuris institucijos valstybés
tarnautojas nagriné¢ja praSyma ar skunda; jeigu praSymo ar skundo nagrinéjimas nepriskirtinas
institucijos kompetencijai, persiuncia jj kitai institucijai ir pasilieka praSymo ar skundo kopija;

39.3. praSyma ar skundg pateikusio asmens ar jo atstovo pageidavimu informuoja jj apie
prasymo ar skundo nagrinéjimo eiga;

39.4. konsultuoja ir informuoja praSyma ar skunda pateikusj asmenj ar jo atstova pagal
institucijos kompetencija;

39.5. karta per metus atliecka asmeny aptarnavimo, taikant vieno langelio principa,
kokybés analizg ir Sios analizés rezultatus, prireikus pasitilymus dél asmeny aptarnavimo gerinimo,
pateikia institucijos vadovui.




