PATVIRTINTA

Nacionalinio maisto ir veterinarijos rizikos vertinimo
instituto direktoriaus

2014 m. kovo 17 d. jsakymu Nr. 1A-40

ASMENU PRASYMU NAGRINEJIMO IR JU APTARNAVIMO
NACIONALINIAME MAISTO IR VETERINARIJOS RIZIKOS VERTINIMO INSTITUTE
TAISYKLES

I. BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Asmeny praSymy nagrin€jimo ir jy aptarnavimo Nacionaliniame maisto ir veterinarijos rizikos
vertinimo institute taisyklés (toliau vadinama Taisyklés) reglamentuoja fiziniy ir juridiniy asmeny (toliau
vadinama asmenys) praSymy nagrinéjimg ir jy aptarnavimg Nacionaliniame maisto ir veterinarijos rizikos
vertinimo institute (toliau vadinama Institutas).

2. Siy Taisykliy nustatyta tvarka taip pat nagrinéjami asmeny kreipimaisi j Instituta, kai i¥déstoma
asmens nuostata tam tikru klausimu, praneSama apie Instituto veiklos pageré¢jimg ar trikumus ir pateikiami
pasitilymai, kaip juos istaisyti, informuojama apie valstybés tarnautojy ir darbuotojy, dirbanciy pagal darbo
sutartis ir gaunanc¢iy darbo uzmokestj i§ valstybés ir savivaldybiy biudzety ir valstybés pinigy fondy (toliau
vadinama valstybés tarnautojas), piktnaudziavimag ar neteisétus veiksmus, nesusijusius su konkretaus
asmens teiséty interesy ir teisiy pazeidimu, atkreipiamas démesys ] tam tikrg padétj, kitokie asmeny
kreipimaisi ] Instituta.

3. Pagal Siy Taisykliy IV skyriaus ,,Asmeny aptarnavimas ir jy praSymy ir skundy nagrinéjimas taikant
,»vieno langelio® principa‘ nuostatas taip pat pritmami asmeny skundai ir praneSimai dél pazeisty jy teisiy
ar teiséty interesy, iSsiunciami administracinés procediiros sprendimai.

4. Nagrinéjant asmeny praSymus (skundus) $iy Taisykliy nuostatos taikomos tiek, kiek ty klausimy
nereglamentuoja Lietuvos Respublikos jstatymai ar jy pagrindu priimti kiti teisés aktai.

5. Siose Taisyklése vartojamos savokos:

PraSymas — su asmens teisiy ar teiséty interesy pazeidimu nesusijes asmens kreipimasis | Institutg
praSant administracinés paslaugos — iSduoti leidimg, dokumenta, jo kopija, nuorasg ar iSrasg, patvirtinant]
tam tikrg juridinj fakta; suteikti konsultacija Instituto kompetencijos klausimais; nustatytaja tvarka pateikti
Institutui turimg informacijg; priimti administracinj sprendima — jsakyma, potvarkj ar nustatytgja tvarka
kita nustatytos formos dokumentg, kuriame iSreiSkiama Instituto valia; atlikti kitus teisés aktuose nustatytus
veiksmus.

Institutas sudaro teikiamy administraciniy paslaugy sarasa ir, vadovaudamasis $iy paslaugy teikima
reglamentuojanciais teisés aktais, parengia informacinio pobiidzio administraciniy paslaugy teikimo

apraSymus ir vieSai juos paskelbia.
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Skundas — asmens kreipimasis j Instituta, kuriame tas asmuo nurodo, kad yra pazeistos jo ar kito
asmens teisés ar teiséti interesai, ir praso juos apginti.

Prasymo (skundo) nagrinéjimas — valstybés tarnautojo veikla, apimanti asmens praSymo (skundo)
priémima, jregistravimg, esmeés nustatyma, atsakymo parengima ir iSsiuntimg (jteikimg) asmeniui.

Atsakymas — atsizvelgiant | praSymo (skundo) turinj, Zodziu, raStu ar elektroniniu biidu asmeniui
teisés akty nustatyta tvarka suteikta administraciné paslauga, pateikta informacija, jteikta praSomo
administracinio akto kopija, nuoraSas ar iSraSas, iSdéstyta Instituto nuomoné apie asmens Kkritika,
pasiiilymus ar pageidavimus.

Kitos Siose Taisyklése vartojamos savokos atitinka Lietuvos Respublikos viesojo administravimo
istatyme vartojamas sgvokas.

Punkto pakeitimai.:
Nr. 14-45, 2026-06-30

6. Nagrinédami asmeny praSymus, valstybés tarnautojai privalo vadovautis pagarbos zmogaus teiséms,
teisingumo, saziningumo ir protingumo, taip pat Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatyme
jtvirtintais jstatymo virSenybés, objektyvumo, proporcingumo, nepiktnaudziavimo valdzia, tarnybinés
pagalbos, efektyvumo, subsidiarumo ir ,,vieno langelio* principais, o teikdami asmenims informacijg —
Lietuvos Respublikos teisés gauti informacijg i$ valstybés ir savivaldybiy institucijy ir jstaigy jstatyme
nustatytais informacijos i§samumo, tikslumo, teis€tumo, objektyvumo ir pagalbos principais.

7. Valstybés tarnautojy atostogy, komandiruoCiy ir kitais nebuvimo tarnyboje atvejais asmeny
prasymus (skundus) nagrinéja kiti valstybés tarnautojai.

8. Nagrin¢jantis praSyma (skundg) valstybés tarnautojas pats nusiSalina nuo praSymo (skundo)
nagrinéjimo arba turi biiti nuSalintas Instituto direktoriaus ar jo jgalioto asmens sprendimu, jeigu atsiranda
Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatymo (toliau vadinama VieSojo administravimo
jstatymas) 25 straipsnio 1 dalyje nurodytos aplinkybés. Gaves pavedima nagrinéti praSyma (skunda)
valstybés tarnautojas, atsiradus minétoms aplinkybéms, pats praneSa tiesioginiam vadovui apie galimg
vieSyjy ir privaciy interesy konfliktg ir jo priezastis. Sprendima dél institucijos vadovo nusisalinimo nuo
praSymo (skundo) nagrin€jimo priima jis pats arba jj i pareigas paskyrgs asmuo.

9. Asmeny praSymai (skundai) nagrinéjami pagal Instituto kompetencija. Jeigu Institutas nejgaliotas
spresti jame iSdéstyty klausimy, jis ne véliau kaip per 5 darbo dienas nuo praSymo (skundo) gavimo
i$siuncia praSyma (skunda) kompetentingai institucijai (pasilikdamas kopija) ir rastu praneSa apie tai
asmeniui, paaiSkindamas persiuntimo priezastis. Jeigu néra kitos kompetentingos institucijos, kuriai galéty
buti perduotas nagrinéti pagal kompetencija prasymas (skundas), Institutas ne véliau kaip per 5 darbo
dienas nuo praSymo (skundo) gavimo dienos apie tai praneSa asmeniui, paaiSkindamas jo prasymo
(skundo) nenagrinéjimo priezastis.

Punkto pakeitimai:
Nr. 14-45, 2026-06-30



10. Asmens praSymo (skundo), adresuoto kelioms institucijoms ir priklausancio keliy institucijy
kompetencijai, nagrin¢jimg organizuoja pirmasis adresatas. Jei Institutas néra pirmasis adresatas, Institutas
privalo be atskiro pirmojo adresato praSymo pateikti pasitilymus dél praSymo (skundo) nagrinéjimo ne
véliau kaip per 10 darbo dieny nuo prasymo (skundo) gavimo institucijoje.

11. Prasymai (skundai), su kuriais tas pats asmuo kreipiasi ] Instituta tuo paciu klausimu,
nenagrinéjami, jeigu teismas ar Institutas jau yra priémes sprendimg ir nenurodomos naujos aplinkybés,
sudarancios prasymo (skundo) pagrinda, ar nepateikiami papildomi argumentai, leidziantys abejoti
ankstesnio atsakymo pagrijstumu, taip pat jeigu nuo skunde nurodyty pazeidimy paaiskéjimo dienos iki
skundo padavimo dienos yra praé¢j¢ daugiau kaip vienas ménuo

Punkto pakeitimai:
Nr. 14-45, 2026-06-30

12. Kai praSymas (skundas) nenagrin¢jamas, Institutas per 5 darbo dienas nuo prasymo (skundo)
gavimo institucijoje praneSa asmeniui, kodél jo prasymas (skundas) nenagrinéjamas, ir nurodo S§io

sprendimo apskundimo tvarka.

II. PRASYMU IR SKUNDU PATEIKIMAS

13. Asmeny prasymai gali biiti pateikiami zodziu (telefonu ar tiesiogiai asmeniui atvykus ] Institutg),
raStu (tiesiogiai asmeniui atvykus j Institutg, per atstova, atsiuntus pastu ar per pasiuntinj) ir elektroniniu
budu (per E. pristatymo sistemg, Instituto elektroninio pasto adresu ar kitomis elektroniniy rySiy
priemonémis).

Punkto pakeitimai:
Nr. 14-45, 2026-06-30

14. Zodinis praymas i§déstomas valstybés tarnautojui, vykdan¢iam asmeny aptarnavimo ,,vieno
langelio* principu funkcijas ir turin¢iam jgaliojimus spresti asmenims riipimus klausimus telefonu arba
aptarnauti asmenis.

15. Priimami tik tokie Zodiniai prasymai, kuriuos galima iSspresti tuoj pat, nepazeidZziant asmens, kuris
kreipiasi, kity asmeny ar Instituto interesy. Prireikus asmeniui sudaroma galimybé i§déstyti praSyma rastu.

16. Institutas pats pasirenka jam tinkamiausig Zodiniy praSymy priémimo btidg. Asmens pageidavimu
jo priémimas Institute ir tiesioginis praSymo iSdéstymas gali biiti derinamas i$ anksto telefonu ar kita rySiy
priemone. Tam gali biiti naudojamos asmeny aptarnavimo kortelés ar kitos priemones, kuriose nurodomas
asmens priémimo Institute laikas ir vieta, Ir-“*uto atstovo, kuris priims asmenj, vardas ir pavarde,
pareigos. Pasikeitus nurodytam priémimo laiku. . vietai, asmuo turi biti i§ anksto jspétas.

17. Kai asmuo nemoka valstybinés kalbos arba dél sensorinio ar kalbos sutrikimo negali suprantamai
reik§ti minciy, jam kreipiantis zodziu | institucijg turi dalyvauti asmuo, gebantis iSversti praSyma |
valstybine kalbg (vert¢jas). Vertéja pakviecia asmuo, kuris kreipiasi j institucijg, savo iniciatyva.

18. Asmeny prasymai (skundai) turi biti:
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18.1. parasyti valstybine kalba ($i nuostata netaikoma praS§ymams (skundams), siuniamiems pastu);

18.2. paraSyti jskaitomai;

18.3. asmens pasirasyti, nurodant varda, pavardg, gyvenamaja vieta (jeigu kreipiasi fizinis asmuo) arba
pavadinimg, koda, buveinés adresg (jeigu kreipiasi juridinis asmuo) ir duomenis rySiui palaikyti.

Prasymai (skundai), kuriuose nenurodytas asmens vardas, pavardé ar pavadinimas, adresas arba
asmens nepasiraSyti, Instituto vadovo arba jo jgalioto asmens sprendimu gali biiti nenagrin¢jami. Apie
sprendima nenagrinéti skundo pranesama asmeniui ne véliau kaip per 5 darbo dienas nuo skundo gavimo
dienos, iSskyrus atvejus, kai skunde nenurodyta jokiy asmens kontaktiniy duomeny.

19. Kai asmens praSyma (skundg) Institutui paduoda asmens atstovas, jis Institutui pateikia
atstovavimg patvirtinantj dokumentg ir asmens praSyma (skundg), atitinkantj Siy Taisykliy 18 punkte
nustatytus reikalavimus. Kai atstovaujamo asmens vardu j Institutg kreipiasi asmens atstovas, jis savo
praSyme (skunde) turi nurodyti savo varda, pavarde, gyvenamaja vieta, taip pat atstovaujamo asmens
varda, pavarde, gyvenamaja vieta (jeigu kreipiamasi fizinio asmens vardu) arba pavadinima, koda,
buveinés adresg (jeigu kreipiamasi juridinio asmens vardu) ir pridéti atstovavimag patvirtinantj dokumenta.
Atstovaujamo asmens vardu pateiktas praSymas (skundas) turi atitikti $iy Taisykliy 18.1 ir 18.2 punkty
reikalavimus.

20. Kai praSymg (skunda) Institutui paduoda asmens atstovas, kurio atstovavimg patvirtinantis
dokumentas iSduotas uzsienyje, Sis dokumentas turi biiti legalizuotas vadovaujantis Dokumenty
legalizavimo ir tvirtinimo pazyma (Apostille) tvarkos aprasu, patvirtintu Lietuvos Respublikos Vyriausybés
2006 m. spalio 30 d. nutarimu Nr. 1079.

21. PaStu gauto nevalstybine kalba parasyto praSymo (skundo) visg teksta i lietuviy kalbg iSsivercia
Institutas.

22. Asmuo, pateikes asmens tapatybe patvirtinant] dokumentg ar Lietuvos Respublikos teisés akty
nustatyta tvarka kitaip patvirtings asmens tapatybe, turi teis¢ gauti informacijg apie save, i§skyrus Lietuvos
Respublikos jstatymy nustatytus atvejus, kai tokia informacija neteikiama. Kai praSyma pateikti
informacija apie jj asmuo siuncia pastu ar per pasiuntinj, prie jo turi buti pridéta notaro ar kita Lietuvos
Respublikos teisés akty nustatyta tvarka patvirtinta asmens tapatybe patvirtinan¢io dokumento kopija. Kai
del informacijos apie asmen;j kreipiasi jo atstovas, jis pateikia atstovavimg patvirtinant] dokumentg ir savo
asmens tapatybe patvirtinant] dokumentg ar Lietuvos Respublikos teisés akty nustatyta tvarka kitaip
patvirtina asmens tapatybeg.

23. Asmens prasymas (skundas), pateiktas elektroniniu buidu ir pasiraSytas elektroniniu paraSu arba
pateiktas per kitas elektronines priemones, leidzianCias identifikuoti asmenj, prilyginamas prasymui
(skundui) rastu.

Punkto pakeitimai:
Nr. 14-45, 2026-06-30
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24. Elektroniniu biidu pateiktas praSymas (skundas) sudaromas taip, kad prasyma (skundg) gaves
Institutas galéty:

24.1. atpazinti elektroninio dokumento formata;

24.2. atidaryti ir apdoroti jj elektroniniy dokumenty valdymo sistemos ar kitomis institucijos
naudojamomis informaciniy technologijy priemonémis;

24.3. atpazinti praSymo (skundo) turinj;

24 .4. identifikuoti elektroninj parasg ir praSymg (skundg) pateikusj asmen;.

II1. PRASYMU IR SKUNDU PRIEMIMAS IR NAGRINEJIMAS

25. Rasytiniai praSymai (skundai), pateikti tiesiogiai, atsiysti paStu, per pasiuntinj uzregistruojami
Instituto Bendryjy reikaly skyriuje atskirai nuo kitos korespondencijos, specialiuose registracijos ir
kontrolés zurnaluose (laikinai) bei kompiuterinéje laikmenoje pazymint siuntéjo varda, pavarde, adresa,
trumpg laisko turinj ir lapy skai€iy, kam jis nukreiptas ar persiystas nagrinéti ir data, iki kada turi biiti
atsakyta. Ant praSymo (skundo) dedamas spaudas, jame jrasomas Instituto registracijos numeris bei
praSymo (skundo) gavimo data. Prie registruoto prasymo (skundo) prisegamas laiSko vokas, kuriame jis
atsiystas.

26. Priémus praSyma, asmens pageidavimu jteikiamas, o jeigu praSymas gautas pasStu (arba
elektroniniu biidu), asmens pageidavimu per 2 darbo dienas nuo praSymo gavimo Institute asmens
nurodytu adresu (arba elektroninio paSto adresu, jeigu praSymas pateiktas elektroniniu biidu) iSsiunciamas
praSymo gavimo faktg patvirtinantis dokumentas — spaudu paZymeéta praSymo kopija, iSskyrus atvejus, kai
prasymas patenkinamas i§ karto. Spaude turi buti nurodytas Instituto (ar jo padalinio), priémusio praSyma,
pavadinimas, praSymo priémimo data ir registracijos numeris, valstybés tarnautojo, priémusio praSyma,
vardas, pavarde, pareigos, prireikus — kita reikiama informacija.

27. Elektroniniu biidu gauti asmeny prasSymai (skundai) registruojami Institute pagal elektroniniy
dokumenty valdymo taisykles, patvirtintas Lietuvos vyriausiojo archyvaro 2011 m. liepos 4 d. jsakymu
Nr. V-118.

28. Jeigu praSyme (skunde) keliamg klausima pagal kompetencijg privalo nagrinéti ir sprendima
priimti apskri¢iy, savivaldybiy vykdomosios valdZios ar kitos institucijos, Bendryjy reikaly skyrius per 5
darbo dienas iSsiuncia joms Instituto direktoriaus pasiraSyta praSyma jj iSnagrinéti ir apie rezultatus
informuoti pareiSkéja ir Instituta. Apie praSymo (skundo) perdavimg Bendryjy reikaly skyrius pranesa
pareisSkéjui.

29. Bendryjy reikaly skyriaus uzregistruoti praSymai (skundai) perduodami nagrinéti vadovaujantis
Siais principais:

29.1. skirti Instituto vadovybei — pagal rezoliucijas perduodami Instituto skyriams pagal kuruojamas

veiklos sritis arba su lydrasciais iSsiunc¢iami kitoms institucijoms;
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29.2. praSymai ir skundai, adresuoti konkreciam Instituto darbuotojui, skyriui arba komisijai, per
Instituto direktoriy ar jo pavaduotojg perduodami adresatui.

30. Prasymai (skundai), kuriuose yra informacijos, susijusios su ypatingais asmens duomenimis (rasine
ar etnine kilme, politiniais, religiniais, filosofiniais ar kitais jsitikinimais, naryste profesinése sgjungose,
sveikata, lytiniu gyvenimu, asmens teistumu), persiunc¢iami nagrinéti kitoms institucijoms tik gavus asmens
raSytinj sutikimg. Institutas per 5 darbo dienas nuo praSymo (skundo) gavimo kreipiasi ] asmenj
praSydamas per nustatyta terming pateikti §j sutikimg. Kai per Instituto nustatyta terming toks sutikimas
negaunamas, praSymas (skundas) grazinamas asmeniui, nurodoma grazinimo priezastis. 5 darbo dieny
prasymo (skundo) persiuntimo terminas skai¢iuojamas nuo asmens raSytinio sutikimo persiysti praSyma
(skunda) gavimo Institute.

31. Asmeny prasymai (skundai) turi bati iSnagrinéti per 20 darbo dieny nuo jy gavimo.

32. Asmeny praSymai (skundai) Institute nagrinéjami tais atvejais, kai praSyme (skunde) keliami
klausimai, tiesiogiai susij¢ su Instituto veikla. Jeigu paaiskéja, kad, pradéjus administracing procediira,
skundg tuo paciu klausimu pradéjo nagrinéti ir teismas, administraciné procediira sustabdoma, kol teismas
iSnagrinés skunda, ir apie tai praneSama asmeniui.

33. Jeigu praSymo (skundo) nagrinéjimas susijgs su komisijos sudarymu, posédzio suSaukimu ar
kitomis organizacinémis priemonémis, dél kuriy atsakymo pateikimas asmeniui gali uzsitesti ilgiau kaip 20
darbo dieny nuo prasymo (skundo) gavimo Institute, Instituto direktorius ar jo jgaliotas asmuo per 15 darbo
dieny nuo prasymo (skundo) gavimo turi teis¢ pratesti §j terming dar iki 10 darbo dieny. Likus ne maziau
kaip 5 darbo dienoms iki Siy Taisykliy 31 punkte nustatyto termino pabaigos, Institutas iSsiuncia asmeniui
praneSimg raStu (arba elektroniniu pastu, jeigu praSymas pateiktas elektroniniu biidu), nurodydamas
prasymo (skundo) nagrinéjimo pratgsimo priezastis.

34. Jeigu asmuo nepateikia visy nustatyty dokumenty ir (ar) informacijos arba asmens pateiktas
prasymas (skundas) neatitinka Asmeny praSymy ir skundy nagringjimo vieSojo administravimo subjektuose
taisyklése, patvirtintose Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007 m. rugpjtcio 22 d. nutarimu Nr. 875 ,,Dél
Asmeny prasymy ir skundy nagringjimo vie$ojo administravimo subjektuose taisykliy patvirtinimo®, ir
(arba) Siy Taisykliy 18.2 papunktyje, 24.1-24.3 papunkciuose nustatyty reikalavimy, Institutas per 5 darbo
dienas nuo prasymo (skundo) gavimo dienos informuoja asmenj apie visus Siuos trikumus ir nustato ne
trumpesn] kaip 5 darbo dieny terming triikkstamiems dokumentams ir (ar) informacijai pateikti ir (ar)
kitiems konkretiems trikumams paSalinti. Jei asmuo per Instituto nustatyta terming nepateikia Siy
dokumenty ir (ar) informacijos ir (ar) nepasalina nurodyty prasymo (skundo) trikumy, toks praSymas
(skundas) nenagrinéjamas.

Punkto pakeitimai:
Nr. 14-45, 2026-06-30

35. PraSymai (skundai), pateikti nesilaikant S§iy Taisykliy 18.3 punkte nustatyty reikalavimy,

nenagrinéjami, jeigu Instituto direktorius ar jo jgaliotas asmuo nenusprendzia kitaip.



36. Neteko galios nuo 2026-07-01

Punkto naikinimas:
Nr. 14-45, 2026-06-30

37. Prasymai (skundai), pateikti elektroniniu buidu nesilaikant Siy Taisykliy 24.4 punkte nustatyto

reikalavimo, nenagrinéjami, jeigu Instituto direktorius ar jo jgaliotas asmuo nenusprendzia kitaip.

IV. ASMENU APTARNAVIMAS IR JU PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMAS TAIKANT
» VIENO LANGELIO* PRINCIPA

38. Asmeny aptarnavimas ir jy praSymy ir skundy nagrinéjimas taikant ,,vieno langelio® principa
reiSkia, kad praSymai (skundai) priimami ir atsakymai j juos pateikiami vienoje darbo vietoje ir sprendimui
priimti reikalinga informacija i§ Instituto padaliniy, prireikus — ir i§ kity institucijy gauna pats Institutas,
nejpareigodamas to atlikti asmenj, kuris kreipiasi.

39. ,,Vieno langelio* asmeny aptarnavimo padalinys — Bendryjy reikaly skyrius atlieka Sias funkcijas:

39.1. priima asmeny praSymus (skundus), nustato, kokia jy esmé, kokios informacijos reikia
sprendimams priimti, kokig informacija ir dokumentus pagal galiojancius teisés aktus privalo pateikti
asmuo, kuris kreipiasi, numato, kokig informacijg ir (ar) dokumentus Institutas gali gauti i§ savo padaliniy,
kity institucijy, informaciniy sistemy, finansuojamy i$ valstybés ar savivaldybés biudzeto ir (ar) valstybés
pinigy fondy, arba kurie yra paskelbti vieSai, ir per 5 darbo dienas nuo praSymo ar skundo gavimo
institucijoje dienos papraSo asmenj, kuris kreipiasi, pateikti informacijg ir dokumentus, kuriy institucija
pati negali gauti;

Papunkcio pakeitimai:
Nr. 14-45, 2026-06-30

39.2. uzregistruoja gautus prasymus (skundus) ir perduoda juos Instituto direktoriui ar jo jgaliotam
asmeniui,

39.3. perduoda praSymus (skundus) juos nagrinéti paskirtiems valstybés tarnautojams; asmens
pageidavimu informuoja ji apie praSyma (skunda) nagrinéjant] valstybés tarnautoja; jeigu praSymo
(skundo) nagrin¢jimas nepriskirtinas Instituto kompetencijai, persiuncia jj kitai institucijai, pasilikes
prasymo (skundo) kopija;

39.4. jteikia ar i§siunc¢ia asmenims atsakymus;

39.5. asmens pageidavimu jj informuoja apie praSymo (skundo) nagrinéjimo eiga;

39.6. konsultuoja, informuoja asmenj pagal Instituto direktoriaus nustatyta kompetencija;

39.7. rengia pasitlymus, kaip geriau nagrinéti sudétingus, daznai gaunamus prasymus (skundus);

39.8. karta per metus atlieka asmeny aptarnavimo ir praSymy (skundy) nagringjimo taikant ,,vieno
langelio* principa kokybés analizg ir apie tai informuoja Instituto direktoriy;

39.9. atlieka kitas teisés akty priskirtas funkcijas ir Instituto direktoriaus pavedimus.
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V. ATSAKYMU | PRASYMA IR SKUNDA PARENGIMAS, ISSIUNTIMAS (JTEIKIMAS)
ASMENIUI, ATSAKYMU APSKUNDIMAS

40. ] asmeny prasymus (skundus) atsakoma valstybine kalba ir tokiu budu, kokiu pateiktas praSymas
(skundas), jeigu asmuo nepageidauja gauti atsakymo kitu budu. Prireikus | prasSyma (skunda) gali buti
atsakoma ne valstybine kalba, kai vadovaudamasi tarptautinés teisés aktais praSyma (skunda) pateikia
uzsienio valstybés institucija, kitas uzsienio subjektas ar tarptautiné organizacija.

41. Asmeniui ne véliau kaip per 3 darbo dienas nuo sprendimo priémimo raStu praneSama apie priimtg
sprendimg ir nurodomos faktinés aplinkybés, nustatytos praSymo (skundo) nagrinéjimo metu, teisés aktai,
kuriais vadovaujantis priimtas sprendimas, ir sprendimo apskundimo tvarka. Atsakymas ] prasymg
(skundg) parengiamas dviem egzemplioriais, i$ kuriy vienas iSsiun¢iamas (jteikiamas) asmeniui, o kitas
lieka Institute.

42. Atsakymai j praSyma (skundg) parengiami atsizvelgiant j praSymo (skundo) turinj:

42.1. i praS8yma suteikti administracine paslaugg — iSduoti leidima, dokumenta, jo kopija, nuorasa ar
iSrasa, patvirtinantj tam tikrg juridinj fakta, — atsakoma suteikiant praSoma administracing paslauga arba
nurodant atsisakymo tai padaryti priezastys;

42.2. | praSymg pateikti institucijos turimg informacijg atsakoma pateikiant prasoma informacija
Lietuvos Respublikos teisés gauti informacijg i§ valstybés ar savivaldybiy institucijy ir jstaigy jstatymo
nustatyta tvarka arba nurodant atsisakymo tai padaryti priezastis;

42.3. | praS8yma priimti administracinj sprendima — jsakyma, potvarkj ar nustatytgja tvarka kit
nustatytos formos dokumentg, kuriame iSreikSta Instituto valia, — atsakoma pateikiant atitinkamo
dokumento kopija, iSrasg ar nuorasa arba nurodant atsisakymo tai padaryti priezastis;

42.4. 1 kreipimasi, kuriame iSdéstoma asmens nuostata tam tikru klausimu, praneSama apie Instituto
veiklos pageréjimg ar trikumus ir pateikiami pasiiilymai, kaip juos iStaisyti, atkreipiamas démesys | tam
tikrg padétj, informuojama apie valstybés tarnautojy piktnaudziavimg ar neteisétus veiksmus, nesusijusius
su konkretaus asmens teiséty interesy ir teisiy pazeidimu, ar kitokj asmens kreipimasi atsakoma laisvos
formos rastu.

43. Atsakymai, kuriuose yra privacios informacijos, asmeniui siunc¢iami tik registruota pasto siunta.

44. PraSyma (skundg) nagringjes Institutas, gaves pagrista asmens kreipimagsi dél atsakyme ] praSyma
(skunda) esanciy spausdinimo, skai¢iavimo ar faktiniy duomeny klaidy, nedelsdamas jas iStaiso ir grazina
asmeniui iStaisytg atsakyma arba nurodo, kodél klaidos nebuvo taisomos. Jei praSymo ar skundo
nagrin¢jimas buvo uzbaigtas Institutui priémus administracinj sprendima, Institutas, pats pastebéjes ar
gaves informacijg dél administraciniame sprendime esanc¢iy raSymo apsirikimy ar aiskiy aritmetiniy klaidy,
atlieka Vie$ojo administravimo jstatymo 15 straipsnyje nurodytus veiksmus.

Punkto pakeitimai.:
Nr. 14-45, 2026-06-30
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45. Asmuo, nesutinkantis su Instituto atsakymu j jo prasyma (skundg), arba tuo atveju, jeigu per
nustatyta praSymo (skundo) nagrin¢jimo terming atsakymas asmeniui neiSsiystas, turi teis¢ paduoti skunda
Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatymo nustatyta tvarka, Lietuvos Respublikos
administraciniy gincy komisijy jstatymo nustatyta tvarka Administraciniy gincy komisijai, Lietuvos
Respublikos administraciniy byly teisenos jstatymo nustatyta tvarka administraciniam teismui. D¢l
valstybés tarnautojy piktnaudziavimo, biurokratizmo ar Kkitaip pazeidziamy zmogaus teisiy ir laisviy
vieSojo administravimo srityje asmuo turi teis¢ pateikti skunda Lietuvos Respublikos Seimo kontrolieriui
Lietuvos Respublikos Seimo kontrolieriy jstatymo nustatyta tvarka.

Punkto pakeitimai:
Nr. 14-45, 2026-06-30
VI. APTARNAVIMAS TELEFONU

46. Valstybés tarnautojy, aptarnaujanciy asmenis telefonu, uzdavinys — suteikti asmens prasoma
informacija, susijusig su jam ripimo klausimo nagringjimu. Valstybés tarnautojas turi mokeéti trumpai ir
suprantamai:

46.1. paaiSkinti, ar Institutas kompetentingas nagrinéti praSymag asmeniui ripimu klausimu;

46.2. paaiskinti, kokius dokumentus ir kaip (asmeniskai ar pastu) reikéty pateikti, kad praSymas biity
iSnagrinétas;

46.3. nurodyti institucijg (jos adresg ir telefono numerj), | kurig asmuo turéty kreiptis, jeigu praSyma
gaves Institutas nekompetentingas nagrinéti jo praSymo (skundo);

46.4. pateikti kita asmens pageidaujamg informacija, kuria disponuoja Institutas ir kurig asmuo turi
teise gauti Lietuvos Respublikos teisés gauti informacijg 1§ valstybés ir savivaldybiy institucijy ir jstaigy
]statymo nustatyta tvarka.

47. Aptarnaudamas asmenj telefonu, valstybés tarnautojas turi laikytis $iy taisykliy:

47.1. pakelti telefono ragelj pries trec¢ig skambutj (pageidautina);

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

47.3. atidziai iSklausyti, prireikus paprasyti placiau paaiSkinti praSyma;

47.4. aiSkiai ir tiksliai atsakyti j klausimus;

47.5. pasistengti 1§ karto atsakyti ] klausimus, prireikus laiko i§samiam atsakymui parengti, tiksliai
nurodyti kito pokalbio telefonu laikg arba pasitilyti perduoti atsakyma kita komunikacijos priemone;

47.6. ramiai kalbétis, mandagiai atsisveikinti.

VII. ASMENU APTARNAVIMO IR JU PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMO KOKYBES
VERTINIMAS

48. Institutas uZztikrina asmenims galimybe anonimiSkai pareiksti nuomong¢ apie praSymy (skundy)

nagrin€jimg ir aptarnavimo kokybe, siekiant nustatyti:
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48.1. ar jie pakankamai informuoti apie Instituto darbo laika;

48.2. ar jiems patogus Instituto nustatytas asmeny priémimo laikas;

48.3. ar jiems tenka ilgai laukti priémimo;

48.4. ar mandagiai jie aptarnaujami;

48.5. ar jiems rupimi klausimai i$spresti pakankamai kvalifikuotai;

48.6. ar juos patenkino atsakymy j prasymus (skundus) pateikimo terminai;

48.7. ar jie informuoti apie veiksmus, kuriy Institutas émési spresdamas jy klausimus;

48.8. kitus institucijai rupimus klausimus, susijusius su asmeny aptarnavimu.

49. Bendryjy reikaly ir Kokybés vadybos skyriai pasirinkta forma organizuoja anoniming¢ asmeny
apklausg apie praSymy nagrinéjimo ir asmeny aptarnavimo kokybe ir ne reciau kaip karta per metus
apibendrintg informacijg pateikia Instituto direktoriui.

50. Apklausos duomenys naudojami asmeny prasymy (skundy) nagrinéjimui ir jy aptarnavimui
Institute gerinti.

51. Asmeny prasymy (skundy) nagrinéjimo ir jy aptarnavimo kokybés vertinimas vykdomas vieng

kartg per metus, jo rezultatai skelbiami Instituto interneto svetainéje.




