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MENU IR DIZAINO MOKYMO CENTRAS

ASMENU PRASYMU NAGRINEJIMO IR JU APTARNAVIMO ISTAIGOJE
TAISYKLES

| SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Asmeny pra§ymy nagringjimo ir jy aptarnavimo Meny ir dizaino mokymo centro (toliau
vadinama — Jstaigos) taisyklés (toliau vadinama — §ios Taisyklés) reglamentuoja fiziniy ir juridiniy
asmeny (toliau vadinama — asmenys) praSymy nagrinéjimg ir jy aptarnavima Istaigoje.

2. Siy Taisykliy nustatyta tvarka priimami asmeny paklausimai, taip pat nagrinéjami
asmeny kreipimaisi j [staiga, kai iSdéstoma asmens nuostata tam tikru klausimu, praneSama apie
Istaigos veiklos pageréjimg ar triikumus ir pateikiami pasitilymai, kaip juos iStaisyti, atkreipiamas
démesys ] tam tikrg padét], kitokie asmeny kreipimaisi j [staiga.

3. Nagrin¢jant asmeny praSymus, $iy Taisykliy nuostatos taikomos tiek, kiek ty klausimy
nereglamentuoja Lietuvos Respublikos jstatymai ar jy pagrindu priimti kiti teisés aktai.

4. Siose Taisyklése vartojamos sgvokos:

PraSymas — asmens kreipimasis j [staigg, kuriuo praSoma suteikti administracine paslauga,
pateikti oficialig informacijg arba atlikti kitus teisés aktuose nustatytus veiksmus.

Prasymo nagrinéjimas — Jstaigos vadovo paskirto darbuotojo veikla, apimanti asmens
prasymo esmés nustatyma, atsakymo parengima.

Atsakymas —asmeniui teisés akty nustatyta tvarka suteikta administraciné paslauga,
pateikta informacija, iSdéstyta Istaigos nuomoné apie pasiiilymus ar pageidavimus, pateikta
zodziu, rastu arba elektroniniu biidu.

Kitos Siose Taisyklése vartojamos savokos atitinka Lietuvos Respublikos vieSojo
administravimo jstatyme vartojamas sgvokas.

5. Nagrinédamas asmeny praSymus, darbuotojas privalo vadovautis pagarbos Zmogaus
teiséms, teisingumo, sgziningumo ir protingumo, taip pat Lietuvos Respublikos vieSojo
administravimo jstatyme jtvirtintais jstatymo virSenybés, objektyvumo, proporcingumo,
nepiktnaudziavimo valdzia, tarnybinio bendradarbiavimo, efektyvumo, subsidiarumo ir ,,vieno
langelio principais, o teikdami asmenims informacija — Lietuvos Respublikos teisés gauti
informacijg 1§ valstybés ir savivaldybiy institucijy ir jstaigy jstatyme nustatytais informacijos
i§samumo, tikslumo, teisétumo ir objektyvumo principais.
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6. Istaigos vadovas uztikrina, kad informacija apie asmeny aptarnavimo laikg ir kontaktus
bty skelbiama viesai Jstaigos interneto svetaingje. Asmenys Jstaigoje aptarnaujami pirmadieniais
— ketvirtadieniais nuo 8.00 val. iki 16.45 val., penktadieniais — nuo 8.00 val. iki 15.30 val.

7. Nagrinéjantis prasyma darbuotojas pats nusiSalina nuo praSymo nagrinéjimo arba turi
buti nusSalintas Jstaigos vadovo ar jo jgalioto asmens sprendimu, jeigu atsiranda Lietuvos
Respublikos viesojo administravimo jStatymo 24 straipsnio 1 dalyje nurodytos aplinkybés. Gaves
pavedima nagrinéti praS§yma darbuotojas, atsiradus minétoms aplinkybéms, turi pats pranesti
Istaigos vadovui apie galimg vieSyjy ir privaciy interesy konfliktg ir jo priezastis. Sprendimag dél
Istaigos vadovo nusiSalinimo nuo prasymo nagrinéjimo priima jis pats arba jj j pareigas paskyres
vadovas.

8. Asmeny prasymai nagrin¢jami pagal [staigos kompetencija.

9. Prasymai, su kuriais tas pats asmuo kreipiasi j [staigg tuo paciu klausimu, nenagrinéjami,
jeigu nenurodomos naujos aplinkybés, sudarancios praS§ymo pagrinda, ar nepateikiami papildomi
argumentai, leidziantys abejoti ankstesnio atsakymo pagristumu. Kai pakartotinis prasymas
nenagrinéjamas, per 5 darbo dienas nuo pakartotinio praSymo gavimo praneSama asmeniui, kodél
jo praSymas nenagrinéjamas, ir nurodo $io sprendimo apskundimo tvarka.

Il SKYRIUS
PRASYMU PATEIKIMAS

10. Asmeny prasymai gali buti pateikiami ZodZiu (telefonu arba tiesiogiai asmeniui atvykus
1 Istaigg), rastu (tiesiogiai asmeniui atvykus ] Istaigg, atsiuntus praSymg pastu ar per kurjerj) ir
elektroniniu biidu (elektroniniu pastu arba per specializuotas sistemas).

11. Pritmami tik tokie Zodiniai prasSymai, kuriuos galima iSspresti tuoj pat. Prireikus,
asmeniui sudaroma galimybe iSdéstyti praSyma rastu.

12. Asmeny prasymai turi biiti:

12.1. paraSyti valstybine kalba; §i nuostata netaikoma praSymams, siun¢iamiems
pastu;

12.2. paraSyti jskaitomai;

12.3. asmens pasiraSyti, nurodytas jo vardas, pavardé, gyvenamoji vieta (jeigu
kreipiasi fizinis asmuo) arba pavadinimas, kodas, buveinés adresas (jeigu
kreipiasi juridinis asmuo) ir duomenys rySiui palaikyti.

13. Kai asmens prasyma Istaigai jteikia asmens atstovas, jis pateikia atstovavimag
patvirtinant] dokumentg ir asmens praSyma, atitinkantj Siy Taisykliy 12 punkte nustatytus
reikalavimus.

14. Kai praSyma Istaigai jteikia asmens atstovas, kurio atstovavimg patvirtinantis
dokumentas iSduotas uzsienyje, §is dokumentas turi biiti legalizuotas vadovaujantis Dokumenty
legalizavimo ir tvirtinimo pazymos (Apostille) tvarkos aprasu.

15. Pastu gauto nevalstybine kalba paraSyto praSymo visg tekstg j lietuviy kalbg i$sivercia
Istaiga, kuriai pagal kompetencijg priklauso jj nagrinéti.

16. Asmuo, pateikes asmens tapatybg patvirtinant] dokumentg ar Lietuvos Respublikos
teisés akty nustatyta tvarka kitaip patvirtings asmens tapatybe, turi teis¢ gauti informacija apie
save, iSskyrus Lietuvos Respublikos jstatymy nustatytus atvejus, kai tokia informacija neteikiama.
Kai praSyma pateikti informacija apie jj asmuo siuncia pastu ar per kurjerj, prie jo turi buti pridéta
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notaro ar kita Lietuvos Respublikos teisés akty nustatyta tvarka patvirtinta asmens tapatybe
patvirtinan¢io dokumento kopija.

17. Asmens prasSymas, pateiktas elektroniniu biidu ir pasiraSytas elektroniniu parasu,
prilyginamas praSymui rastu.

18. Elektroniniu biidu pateiktas praSymas sudaromas taip, kad praSyma gavusi Istaiga
galéty:

18.1. atpazinti elektroninio dokumento formata;

18.2. atidaryti ir apdoroti jj elektroniniy dokumenty valdymo sistemomis ar kitomis
Istaigoje naudojamomis informaciniy technologijy priemonémis;

18.3. atpazinti praSymo turinj;

18.4. identifikuoti elektroninj parasa ir praSyma pateikusj asmenj.

111 SKYRIUS
PRASYMU PRIEMIMAS IR NAGRINEJIMAS

19. Rasytiniai praSymai, pateikti tiesiogiai, atsiysti pastu arba per kurjerj uzregistruojami
atitinkamame Istaigos dokumenty registre.

20. Elektroniniu biidu gauti asmeny praSymai registruojami pagal galiojancias elektroniniy
dokumenty valdymo taisykles, patvirtintas Lietuvos archyvy departamento prie Lietuvos
Respublikos Vyriausybés generalinio direktoriaus.

21. Asmeny praSymai turi biti iSnagrinéti per 20 darbo dieny nuo jy gavimo Istaigoje.

22. Jeigu praSymo nagrinéjimas susijes su komisijos sudarymu, posédzio suSaukimu ar
kitomis organizacinémis priemonémis, de¢l kuriy atsakymo pateikimas asmeniui gali uZsitesti
ilgiau kaip 20 darbo dieny nuo pra§ymo gavimo, Istaigos vadovas per 15 darbo dieny nuo praSymo
gavimo turi teis¢ pratesti §j terming dar iki 10 darbo dieny. Likus ne maziau kaip 5 darbo dienoms
iki $iy Taisykliy 21 punkte nustatyto termino pabaigos, Istaiga iSsiun¢ia asmeniui praneSima rastu
(arba elektroniniu paStu, jeigu praSymas pateiktas elektroniniu biidu), nurodydama praSymo
nagrinéjimo pratgsimo priezastis.

23. Prasymai, pateikti nesilaikant Siy Taisykliy 12.2 punkte nustatyto reikalavimo, per 3
darbo dienas nuo praSymo gavimo graZinami asmeniui, nurodoma graZinimo prieZastis.

24. Prasymai, pateikti nesilaikant S§iy Taisykliy 12.3 punkte nustatyty reikalavimy,
nenagrinéjami, jeigu Istaigos vadovas ar jo jgaliotas asmuo nenusprendzia kitaip.

25. PraSymai, pateikti elektroniniu biidu nesilaikant $iy Taisykliy 18.1-18.3 punktuose
nustatyty reikalavimy, nedelsiant grazinami asmeniui elektroniniu biidu, nurodoma grazinimo
priezastis.

26. PraSymai, pateikti elektroniniu biidu nesilaikant Siy Taisykliy 18.4 punkte nustatyto
reikalavimo, nenagrinéjami, jeigu Istaigos vadovas ar jo jgaliotas asmuo nenusprendZia kitaip.
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V SKYRIUS
ATSAKYMU | PRASYMA PARENGIMAS, ISSIUNTIMAS (JTEIKIMAS) ASMENIUI,
ATSAKYMU APSKUNDIMAS

27. ] asmeny praSymus atsakoma valstybine kalba ir tokiu buidu, kokiu pateiktas praSymas,
jeigu asmuo nepageidauja gauti atsakyma kitu badu. Prireikus, j praSyma gali biiti atsakoma ne
valstybine kalba, kai vadovaudamasi tarptautinés teisés aktais praSyma pateikia uzsienio valstybés
institucija, kitas uzsienio subjektas ar tarptautiné organizacija.

28. Atsakymas ] praSyma parengiamas dviem egzemplioriais, i§ kuriy vienas iSsiunciamas
(jteikiamas) asmeniui, o kitas lieka Jstaigoje.

29. Atsakymai | praSyma parengiami atsizvelgiant j praSymo turinj:

29.1. | prasyma suteikti administracing paslauga — iSduoti dokumenta, jo kopija,
nuora$g ar iSraSa, patvirtinantj tam tikrg juridinj faktg, — atsakoma suteikiant
prasomg administracing paslaugg arba nurodomos atsisakymo tai padaryti
priezastys;

29.2. 1 praSyma pateikti Istaigos turimg informacijg atsakoma pateikiant praSomag
informacija Lietuvos Respublikos teisés gauti informacijg i§ valstybés ar
savivaldybiy institucijy ir istaigy jstatymo nustatyta tvarka arba nurodomos
atsisakymo tai padaryti priezastys;

29.3. i prasyma priimti administracinj sprendimg — jsakyma, potvarkj ar nustatytaja
tvarka kitg nustatytosios formos dokumentg, kuriame iSreiksta Jstaigos valia, —
atsakoma pateikiant atitinkamo dokumento kopija, iSraSg ar nuoraSa arba
nurodomos atsisakymo tai padaryti priezastys;

29.4. 1 kreipimasi, kuriame iSdéstoma asmens nuostata tam tikru klausimu, praneSama
apie Istaigos veiklos pageré¢jima ar kitokj asmens kreipimasi atsakoma laisvos
formos rastu.

30. Istaiga, gavusi pagrista asmens kreipimasi dél atsakyme j praSyma esanciy spausdinimo,
skai¢iavimo ar faktiniy duomeny klaidy, nedelsdama jas iStaiso ir grazina asmeniui iStaisytg
atsakymg arba nurodo, kodél klaidos nebuvo taisomos.

31. Asmuo, nesutinkantis su Jstaigos atsakymu j jo prasyma, arba tuo atveju, jeigu per
nustatyta praSymo nagrin€jimo terming atsakymas asmeniui neissiystas, turi teis¢ paduoti skunda
Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatymo treciojo skirsnio ,,Administracine
procediira® nustatyta tvarka, Lietuvos Respublikos administraciniy gincy komisijy istatymo
nustatyta tvarka Administraciniy gin¢y komisijai, Lietuvos Respublikos administraciniy byly
teisenos jstatymo nustatyta tvarka Administraciniam teismui.

VI SKYRIUS
APTARNAVIMAS TELEFONU

32. Istaigos darbuotojy, aptarnaujanciy asmenis telefonu, uzdavinys — suteikti asmens
prasomg informacija, susijusig su jam rapimo klausimo iSnagrinéjimu. Darbuotojas turi mokeéti
trumpai ir suprantamai:
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32.1. paaiskinti, ar Jstaiga kompetentinga nagrinéti praSymag asmeniui ripimu
klausimu;

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

33. Aptarnaudamas asmenj telefonu, darbuotojas turi laikytis $iy taisykliy:

33.1. prisistatyti skambinanciajam, pasakydamas Istaigos pavadinima, savo pareigas;

33.2. atidziai iSklausyti, prireikus paprasyti placiau paaiskinti praSyma;

33.3. aiskiai ir tiksliai atsakyti j klausimus;

33.4. pasistengti 1§ karto atsakyti j klausimus, prireikus laiko iSsamiam atsakymui
parengti, tiksliai nurodyti kito pokalbio telefonu laikg arba pasiiilyti perduoti
atsakyma kita komunikacijos priemone;

34.5. kalbéti ramiai, mandagiai atsisveikinti.

VII SKYRIUS
ASMENU PRASYMU NAGRINEJIMO IR APTARNAVIMO KOKYBES VERTINIMAS

35. Istaigos vadovas privalo uztikrinti asmenims galimybe anonimiskai pareikSti nuomone
apie praSymy nagrinéjima ir aptarnavimo kokybe, siekdamas nustatyti:
35.1. ar jie pakankamai informuoti apie Istaigos darbo laika;
35.2. ar jiems patogus Istaigos nustatytas asmeny priémimo laikas;
35.3. ar jiems tenka ilgai laukti priémimo;
35.4. ar mandagiai jie aptarnaujami;
35.5. ar jiems ripimi klausimai iSspresti pakankamai kvalifikuotai;
35.6. ar juos patenkino atsakymy j praSymus pateikimo terminai;
35.7. ar jie informuoti apie veiksmus, kuriy Istaiga émeési sprgsdama jy klausimus;
35.8. kitus Istaigai ripimus klausimus, susijusius su asmeny aptarnavimu.
36. Apklausg organizuoja Istaigos vadovo paskirtas darbuotojas.
37. Apklausos duomenys naudojami asmeny praSymy nagrinéjimui ir jy aptarnavimui
Istaigoje gerinti.

VIl SKYRIUS
BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

38. Aprasas galioja nuo jo patvirtinimo dienos visiems [staigos darbuotojams.
39. Si Tvarka tvirtinama, kei¢iama, pripaZjstama netekusiu galios direktoriaus
tvarkomuoju dokumentu.
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