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ASMENU PRASYMU NAGRINEJIMO IR JU APTARNAVIMO SVEIKATOS
PRIEZIUROS IR FARMACIJOS SPECIALISTU KOMPETENCIJU CENTRE TVARKOS
APRASAS

I SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Asmeny praSymy nagrin¢jimo ir jy aptarnavimo Sveikatos prieziliros ir farmacijos
specialisty kompetencijy centre (toliau — Kompetencijy centras) tvarkos aprasas (toliau vadinama —
§iS ApraSas) reglamentuoja fiziniy ir juridiniy asmeny (toliau vadinama — asmenys) praSymy
nagrin€jima ir jy aptarnavimg Kompetencijy centre.

2. Sio Apraso nustatyta tvarka taip pat nagrinéjami asmeny kreipimaisi j Kompetencijy
centrg, kai iSdéstoma asmens nuostata tam tikru klausimu, praneSama apie Kompetencijy centro
veiklos pageréjima ar trilkumus ir pateikiami pasifilymai, kaip juos iStaisyti, informuojama apie
darbuotojy, dirbanciy pagal darbo sutartis ir gaunanciy darbo uzmokestj ir valstybés biudzeto
(toliau vadinama — darbuotojas), piktnaudziavimg ar neteisétus veiksmus, nesusijusius su
konkretaus asmens teiséty interesy ir teisiy pazeidimu, atkreipiamas démesys i tam tikrg padétj,
kitokie asmeny kreipimaisi j Kompetencijy centra.

3. Pagal Sio Apraso IV skyriaus ,,Asmeny praSymy nagrin¢jimas ir jy aptarnavimas
taikant vieno langelio principg™ nuostatas taip pat priimami asmeny skundai ir praneSimai dél
pazeisty jy teisiy ar teiséty interesy, i§siunc¢iami administracinés procediiros sprendimai.

4. Nagringjant asmeny prasymus Sio Apraso nuostatos taikomos tiek, kiek ty klausimy
nereglamentuoja Lietuvos Respublikos jstatymai ar jy pagrindu priimti kiti teisés aktai.

5. Siame Aprase vartojamos savokos:

5.1. Asmens prasymo nagrinéjimas — Kompetencijy centro veikla, apimanti asmens
praSymo priémima, jregistravimag, esmes nustatymg ir atsakymo asmeniui parengima.

5.2. Atsakymas — atsizvelgiant | praS§ymo turinj, Zodziu ar raStu asmeniui teisés akty
nustatyta tvarka suteikiama administraciné¢ paslauga, jteikiama prasomo administracinio akto
kopija, nuoraSas ar iSrasas, iSdéstoma Kompetencijy centro nuomoné apie asmens kritika,
pasitiilymus ar pageidavimus.

5.3. Oficialus Kompetenciju centro elektroninio pasto adresas — Kompetencijy centro
interneto svetainés pradzios tinklalapyje nurodytas elektroninio pasSto adresas, priimamojo, vieno
langelio asmeny aptarnavimo padalinio ar kitas specialiai asmenims aptarnauti skirtas adresas
elektroniniy rysiy tinkle.

5.4. PraSymas — su asmens teisiy ar teiséty interesy paZeidimu nesusijes asmens
kreipimasis ] Kompetencijy centrg praSant administracinés paslaugos — iSduoti leidimg, dokumentg,
jo kopija, nuoraSa ar iSraSa, patvirtinant] tam tikra juridinj fakta; nustatytaja tvarka pateikti
Kompetencijy centro turimg informacijg; priimti administracinj sprendimg — jsakymg ar nustatytgja
tvarka kita nustatytos formos dokumenta, kuriame iSreiSkiama Kompetencijy centro valia; atlikti
kitus teisés aktuose nustatytus veiksmus.

5.5. PraSymo nagrinéjimas — darbuotojo veikla, apimanti asmens prasymo priémima,
Jregistravimg, esmeés nustatyma, atsakymo parengima ir iSsiuntimg (jteikimg) asmeniui.

5.6. Kitos Siame Aprase vartojamos sgvokos apibréztos Lietuvos Respublikos asmens
duomeny teisinés apsaugos jstatyme, Lietuvos Respublikos elektroninio paraSo jstatyme, Lietuvos
Respublikos elektroniniy rysiy jstatyme, Lietuvos Respublikos pasto jstatyme, Lietuvos
Respublikos teiseés gauti informacijg 1§ valstybés ir savivaldybiy institucijy ir jstaigy jstatyme,
Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatyme.



6. Siame Aprase nustatyty terminy eiga skaiiuojama Lietuvos Respublikos civilinio
kodekso nustatyta tvarka.

7. Nagrinédami asmeny prasymus, darbuotojai privalo vadovautis pagarbos zmogaus
teiséms, teisingumo, s3ziningumo 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 i§ valstybés ir savivaldybiy institucijy ir jstaigy jstatyme nustatytais informacijos
iSsamumo, tikslumo, teisétumo ir objektyvumo principais.

8. Draudziama atsisakyti nagrinéti asmeny prasymus dél to, kad néra Sig funkcijg
atliekancio darbuotojo. Darbuotojy atostogy, komandiruociy ir kitais nebuvimo darbe atvejais
asmeny praSymus nagrinéti turi biiti pavedama kitiems darbuotojams.

9. Kompetencijy centras savo darbg organizuoja taip, kad asmenys, norintys ar
privalantys teisés akty nustatyta tvarka pateikti praSymus asmeniSkai, tai galéty padaryti visg
Kompetencijy centro darbo dienos laika.

10. Nagrinéjantis praSymag darbuotojas pats nusiSalina nuo praSymo nagrinéjimo arba turi
bati nuSalintas Kompetencijy centro direktoriaus ar jo jgalioto asmens sprendimu, jeigu:

10.1. darbuotojas yra asmens, dél kurio pradéta administraciné procediira, artimasis
giminaitis (kaip tai apibrézta Civiliniame kodekse), svainis ar sugyventinis, jstatymy nustatyta
tvarka jregistraves partneryste;

10.2. tarp darbuotojo ir asmens, dél kurio pradéta administraciné procediira, yra
pavaldumo santykiai;

10.3. darbuotojo nesaliskumu pagrjstai abejojama dél kokiy nors priezaséiy, galinéiy
sukelti vieSyjy ir privaciy interesy konflikta.

Gaves pavedimg nagrinéti praSyma darbuotojas, atsiradus minétoms aplinkybéms, pats turi
pranesti Kompetencijy centro direktoriui apie galimg vieSyjy ir privaciy interesy konflikta ir jo
priezastis. Sprendimg dél Kompetencijy centro direktoriaus nusisalinimo nuo praSymo nagringjimo
priima jis pats arba Sveikatos apsaugos ministras ar jo jgaliotas asmuo.

11. Asmeny praSymai nagriné¢jami pagal Kompetencijy centro kompetencijg. Jeigu
Kompetencijy centras, kuriam pateiktas praSymas, nejgaliotas spresti jame i§déstyty klausimy, jis ne
véliau kaip per 5 darbo dienas nuo praSymo gavimo Kompetencijy centre dienos issiuncia praSyma
kompetentingai institucijai (pasilikdamas praSymo kopija) ir raStu praneSa apie tai asmeniui,
paaiskindamas persiuntimo priezastis.

12. Asmens praSymo, adresuoto kelioms institucijoms ir priklausancio keliy institucijy
kompetencijai, nagrinéjimg organizuoja pirmasis adresatas. Jei Kompetencijy centras néra pirmasis
adresatas, jis privalo be atskiro pirmojo adresato praSymo pateikti pasitilymus dél prasymo
nagrin€jimo ne veliau kaip per 10 darbo dieny nuo praSymo gavimo Kompetencijy centre.

13. PraSymai, su kuriais tas pats asmuo kreipiasi | Kompetencijy centra tuo paciu
klausimu, nenagrin¢jami, jeigu nenurodomos naujos aplinkybés, sudarancios praSymo pagrinda, ar
nepateikiami papildomi argumentai, leidziantys abejoti ankstesnio atsakymo pagristumu. Kai
pakartotinis praSymas nenagriné¢jamas, Kompetencijy centras per 5 darbo dienas nuo pakartotinio
praSymo gavimo Kompetencijy centre praneSa asmeniui, kodél jo praSymas nenagrin¢jamas, ir
nurodo $io sprendimo apskundimo tvarka.

14. Kompetencijy centro direktorius turi uztikrinti, kad Kompetencijy centre asmenims
prieinamoje vietoje, Kompetencijy centro interneto svetaingje ar kitomis informavimo priemonémis
biity paskelbta $iy Taisykliy IV skyriuje ,,Asmeny praSymy nagrinéjimas ir jy aptarnavimas taikant
vieno langelio principg® nurodyto vieno langelio asmeny aptarnavimo padalinio, jeigu jis jsteigtas,
buvimo vieta, darbo laikas, telefony numeriai, kita reikiama informacija arba darbuotojo, atsakingo
uz asmeny aptarnavima, pareigos, vardas ir pavarde¢, darbo laikas, telefono numeris, kita reikiama
informacija.



Il SKYRIUS
ASMENU PRASYMU PATEIKIMAS

14. Asmeny prasymai gali biiti pateikiami zodziu (telefonu ar tiesiogiai asmeniui atvykus j
Kompetencijy centra), rastu (tiesiogiai asmeniui atvykus i Kompetencijy centra, atsiuntus pastu ar
per pasiuntinj) ir elektroniniu bidu.

15. Asmens praSymas, pateiktas zodziu, gali buti iSdéstomas darbuotojui, vieno langelio
asmeny aptarnavimg jgyvendinanio skyriaus, ar Kito skyriaus atstovui, turin¢iam jgaliojimus
spresti asmenims rapimus klausimus telefonu arba aptarnauti asmenis.

16. Asmeny praSymai, pateikti zodZiu, j kuriuos galima atsakyti nedelsiant, nepazeidziant
asmens, kuris kreipiasi, kity asmeny ar institucijos interesy, Kompetencijy centre neregistruojami,
jeigu direktorius ar jo jgaliotas asmuo nenusprendzia kitaip. | tokius praSymus turi biti atsakoma
nedelsiant. Jeigu | ZodZiu pateikta asmens praSyma negalima atsakyti nedelsiant, asmeniui turi biiti
sudaroma galimyb¢ iSdéstyti praSyma rastu arba, jeigu Kompetencijy centras turi galimybe fiksuoti
ir saugoti praSymo turinj, asmens tapatybés nustatymo ir autentifikavimo procesa, panaudojant
technines priemones, Zodziu. Asmuo turi biti jspétas apie praSymo turinio, asmens tapatybés
nustatymo ir autentifikavimo proceso fiksavima ir saugojima Kompetencijy centre.

17. Asmens prasymas, pateiktas zodzZiu, fiksuojant ir saugant praSymo turinj ir praS§yma
teikianCio asmens tapatybés nustatymo (autentifikavimo) procesg, nagrinéjamas kaip asmens
prasSymas, pateiktas rastu.

18. Jeigu praSyma zodziu teikian¢io asmens elgesys yra neadekvatus arba turi akivaizdziy
nusikaltimo, baudziamojo nusizengimo ar administraciniy teisés pazeidimy pozymiy, arba asmens
praSymas grindziamas akivaizdziai tikrovés neatitinkanciais faktais, arba bendraujant su asmeniu
nepavyksta iSsiaiskinti praSymo turinio, Kompetencijy centro darbuotojas turi teis¢ tokio asmens
neaptarnauti ir privalo nedelsdamas pranesti apie $io asmens elgesj tiesioginiam vadovui. Sio
vadovo sprendimu apie asmeny elgesj, turintj nusikaltimo, baudZiamojo nusiZzengimo ar
administracinio teisés pazeidimo pozymiy, gali buti praneSama kompetentingoms institucijoms.

19. Asmens pageidavimu jo priémimas Kompetencijy centre ir tiesioginis prasymo
iSdéstymas gali buti derinamas i$ anksto telefonu ar rastu Sio Apraso 14 punkte nurodytais budais.
Tam gali buti naudojamos asmeny aptarnavimo kortelés ar kitos priemones, kuriose nurodomas
asmens priémimo Kompetencijy centre laikas ir vieta, Kompetencijy centro atstovo, Kuris priims
asmenj, vardas ir pavardeé, pareigos. Atsiradus nenumatyty aplinkybiy ir pasikeitus suderintam
priemimo laikui, aptarnaujantis darbuotojas apie tai 1§ anksto praneSa asmeniui.

20. Asmeny praSymai zodziu gali buti pateikiami praSymg teikianciajam ir jj
aptarnaujan¢iam Kompetencijy centro darbuotojui suprantama kalba. Jei asmuo nemoka valstybinés
kalbos arba dél sensorinio ar kalbos sutrikimo negali suprantamai reiksti minc¢iy, jam kreipiantis }
Kompetencijy centrg turi dalyvauti asmuo, gebantis iSversti praSymg j valstybine kalbg (vertéjas).
Vertéja pakviecia Kompetencijy centras arba asmuo, kuris kreipiasi | Kompetencijy centra, savo
iniciatyva.

21. Asmeny praSymai turi biti:

21.1. paraSyti valstybine kalba; §i nuostata netaikoma praSymams, siunc¢iamiems pastu;

21.2. parasyti jskaitomai.

22. Asmeny praSymuose rastu turi buiti nurodytas asmens vardas ir pavardé arba
pavadinimas ir adresas arba Kiti kontaktiniai duomenys, pagal kuriuos asmuo pageidauja gauti
atsakyma.

23. Atsizvelgdamas | Kompetencijy centro atlickamas funkcijas ir Kompetencijy centre
dirban¢iy darbuotojy kompetencija, direktorius turi teise nustatyti ir kitas kalbas, kuriomis parasyti
prasymai gali biiti priimami.

24. Nevalstybine kalba ir kitomis nei, vadovaujantis §io Apraso 23 punktu, nustatytomis
kalbomis raStu pateikti asmeny praSymai Kompetencijy centre gali buti priimami, kai
vadovaudamasi tarptautinés teisés aktais ] Kompetencijy centrg rastu kreipiasi uzsienio valstybeés
institucija ar tarptautiné organizacija.



25. Atstovaujamo asmens vardu j Kompetencijy centrg kreipdamasis asmens atstovas savo
praSyme turi nurodyti savo vardg ir pavarde, adresg arba kitus kontaktinius duomenis, pagal kuriuos
pageidauja gauti atsakyma, taip pat atstovaujamo asmens vardg ir pavarde (jeigu kreipiamasi fizinio
asmens vardu) arba pavadinima, (jeigu kreipiamasi juridinio asmens vardu) ir pateikti atstovavima
patvirtinantj dokumentg ar jo kopija.

26. Kai prasyma Kompetencijy centrui pateikia asmens atstovas, kurio atstovavimg
patvirtinantis dokumentas iSduotas uZzsienyje, $is dokumentas turi buti legalizuotas 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*.

27. Pastu gauto nevalstybine kalba paraSyto praSymo, kuris pagal kompetencijg priskirtas
nagrinéti Kompetencijy centrui, visg teksta j lietuviy kalbg iSsiver¢ia Kompetencijy centras. Jei toks
prasymas pagal kompetencija nepriskirtas nagrinéti Kompetencijy centrui, Sio pra§ymo visg teksta i
lietuviy kalbg iSsivercia institucija, kuriai pagal kompetencija priklauso jj nagrinéti.

28. Asmuo, pateikes asmens tapatybe patvirtinantj dokumenta ar Lietuvos Respublikos
teisés akty nustatyta tvarka kitaip patvirtings asmens tapatybe, turi teis¢ gauti informacija apie save,
i$skyrus Lietuvos Respublikos jstatymy nustatytus atvejus, kai tokia informacija neteikiama. Kai
praSymga 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 dél informacijos apie asmenj kreipiasi atstovas, jis pateikia
atstovavimg patvirtinant] dokumentg ir savo asmens tapatyb¢ patvirtinant] dokumentg ar Lietuvos
Respublikos teisés akty nustatyta tvarka kitaip patvirtina savo asmens tapatybe.

29. Asmeny praSymai rastu, atsiysti Kompetencijy centrui elektroniniais rySiais, turi biiti
pasiraSyti saugiu elektroniniu paraSu, sukurtu saugia paraSo formavimo jranga ir patvirtintu
galiojanciu kvalifikuotu sertifikatu, arba suformuoti elektroninémis priemonémis, kurios leidzia
uztikrinti teksto vientisuma ir nepakei¢iamuma, iSskyrus atvejus, kai, nepazeidziant asmens, kuris
Kreipiasi, kity asmeny ar institucijos interesy, j asmeny praSymus galima atsakyti nedelsiant.

30. Jeigu Kompetencijy centro direktorius ar jo jgaliotas asmuo nenusprendzia Kkitaip,
asmeny prasymai raStu, neatitinkantys $io ApraSo 29 punkto reikalavimy pateikti elektroniniais
ryS$iais, | kuriuos, nepazeidziant asmens, kuris kreipiasi, kity asmeny ar institucijos interesy, galima
atsakyti nedelsiant, Kompetencijy centre neregistruojami. | tokius prasSymus turi biiti atsakyta
nedelsiant.

31. Asmuo, praSyma teikiantis Kompetencijy centrui elektroniniu pastu, turi jj iSsiysti
oficialiu Kompetencijy centro elektroninio pasto adresu.

32. Kompetencijy centro darbuotojas, jam Kompetencijy centro suteiktu elektroninio
paSto adresu gaves asmens praSyma, turi nedelsdamas persiysti jj vieno langelio asmeny
aptarnavimo padaliniui arba oficialiu Kompetencijy centro elektroninio pasSto adresu, iSskyrus
atvejus, kai | praSyma pagal kompetencija gali atsakyti 1§ karto jj perskaitgs.

111 SKYRIUS
ASMENU PRASYMU PRIEMIMAS IR NAGRINEJIMAS

33. Asmeny prasymai, pateikti tiesiogiai, atsiysti pastu, per pasiuntinj ar gauti vieno
langelio asmeny aptarnavimo skyriuje ar bet kuriame kitame Kompetencijy centro skyriuje, turi bati
uzregistruoti Kompetencijy centro Bendryjy reikaly skyriuje atitinkamame dokumenty registre
pagal Dokumenty tvarkymo ir apskaitos taisykles, patvirtintas Lietuvos vyriausiojo archyvaro 2011
m. liepos 4 d. jsakymu Nr. V-188 ,,Dél Dokumenty tvarkymo ir apskaitos taisykliy patvirtinimo*.

34. Priémus praSyma, asmens pageidavimu jteikiamas, o jeigu praSymas gautas pastu arba
elektroniniais rySiais, per 2 darbo dienas nuo praS§ymo gavimo Kompetencijy centre dienos asmens
nurodytu adresu arba elektroninio pasto adresu i$siunc¢iamas praSymo gavimo fakta patvirtinantis
dokumentas — Kompetencijy centro Bendryjy reikaly skyriaus spaudu pazyméta praSymo kopija,



iSskyrus atvejus, kai praSymas patenkinamas i§ karto. Spaude nurodoma pra§ymo priémimo data ir
registracijos numeris.

35. Asmeny praSymai, i$skyrus asmeny praSymus, j kuriuos, nepazeidziant asmens, kuris
kreipiasi, kity asmeny ar institucijos interesy, galima atsakyti tuoj pat, turi biiti iSnagrinéjami per 20
darbo dieny nuo praSymo uzregistravimo institucijoje.

36. Elektroniniu budu gauti asmeny prasymai registruojami Kompetencijy centre pagal
Elektroniniy dokumenty valdymo taisykles, patvirtintas Lietuvos vyriausiojo archyvaro 2011 m.
gruodzio 29 d. jsakymu Nr. V-158 ,.D¢l Elektroniniy dokumenty valdymo taisykliy patvirtinimo*®.

37. Prasymai, kuriuose yra informacijos, susijusios su ypatingais asmens duomenimis
(rasine ar etnine kilme, politiniais, religiniais, filosofiniais ar kitais jsitikinimais, naryste profesinése
sajungose, sveikata, lytiniu gyvenimu, asmens teistumu), persiun¢iami nagrinéti kitoms
institucijoms tik gavus asmens raSytinj sutikimg. Kompetencijy centras per 5 darbo dienas nuo
praSymo gavimo dienos kreipiasi j asmenj praSydamas per nustatytg terming pateikti §j sutikima.
Kai per Kompetencijy centro nustatytg terming toks sutikimas negaunamas, pra§ymas grgzinamas
asmeniui, nurodoma grazinimo prieZastis. Sio Apraso 10 punkte nustatytas 5 darbo dieny pra§ymo
persiuntimo terminas skaiiuojamas nuo asmens rasSytinio sutikimo persiysti praSymag gavimo
Kompetencijy centre dienos.

38. Uzregistruoti praSymai perduodami nagrinéti Kompetencijy centro direktoriui,
Kompetencijy centro skyriams ar darbuotojams pagal kompetencija Kompetencijy centro darbo
reglamento nustatyta tvarka.

39. Kompetencijy centre uzregistruoti prasSymai perduodami nagrinéti vadovaujantis Siais
principais:

39.1. skirti Kompetencijy centro direktoriui — pagal rezoliucijas perduodami Kompetencijy
centro skyriams bei darbuotojams arba su lydraséiais iSsiunc¢iami kitoms institucijoms §io Apraso
10 punkte nustatyta tvarka;

39.2. praSymai, adresuoti konkre¢iam Kompetencijy centro darbuotojui, skyriui ar
komisijai, per Kompetencijy centro direktoriy perduodami adresatui.

40. Asmeny prasSymai turi buti iSnagrinéti per 20 darbo dieny nuo jy gavimo
Kompetencijy centre dienos.

41. Jeigu praSymo nagrinéjimas susij¢s su komisijos sudarymu, posédZio susaukimu ar
kitomis organizacinémis priemonémis, dél kuriy atsakymo pateikimas asmeniui gali uzsitgsti ilgiau
kaip 20 darbo dieny nuo prasymo gavimo Kompetencijy centre dienos, Kompetencijy centro
direktorius per 15 darbo dieny nuo praSymo gavimo dienos turi teis¢ pratesti §j terming dar iki 10
darbo dieny. Likus ne maziau kaip 5 darbo dienoms iki $io Apraso 40 punkte nustatyto termino
pabaigos, Kompetencijy centras i$siuncia asmeniui prane§img rastu (arba elektroniniu pastu, jeigu
prasymas pateiktas elektroniniu biidu), nurodydamas praSymo nagrinéjimo pratgsimo priezastis.

42. Jeigu asmens praSymui iSnagrinéti biitina papildoma informacija, kurig privalo pateikti
praSyma atsiuntgs asmuo, ir Kompetencijy centras tokiy duomeny pats gauti negali, per 5 darbo
dienas nuo praSymo uZregistravimo jis kreipiasi ] asmenj rasStu, praSydamas pateikti papildoma
informacija, ir praneSa, kad praSymo nagrin¢jimas stabdomas, iki bus pateikta papildoma
informacija. Kai per Kompetencijy centro nustatyta terming, kuris negali biiti trumpesnis kaip 5
darbo dienos, papildoma informacija negaunama, praS§ymas nenagriné¢jamas, dokumenty originalai
grazinami asmeniui ir nurodoma graZinimo priezastis. Kompetencijy centras pasilieka praSymo ir
gauty dokumenty kopijas.

43. Jeigu asmens prasymas nebuvo nagrinéjamas dél to, kad triko butinos papildomos
informacijos, reikalingos praSymui iSnagrinéti, asmeniui dar karta pateikus praSyma su bitina
papildoma informacija, toks praSymas nelaikomas teikiamu pakartotinai.

44. Jeigu Kompetencijy centras, uZregistravgs asmens prasyma, nustato, kad praSymas
grindZiamas akivaizdZiai tikrovés neatitinkanciais faktais arba praSymo turinys nekonkretus ir
nesuprantamas ir dél to Kompetencijy centras negali tokio prasymo iSnagrinéti, prasymo
nagrinéjimas Kompetencijy centro direktoriaus sprendimu nutraukiamas. Apie tokio prasymo
nagriné¢jimo nutraukima Kompetencijy centras nedelsdamas praneSa asmeniui.
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45. PraSymai, pateikti nesilaikant §io Apraso 21 punkte nustatyty reikalavimy, per 5 darbo
dienas nuo praSymo ir pridedamy dokumenty uzregistravimo Kompetencijy centre dienos grazinami
asmeniui, valstybine kalba nurodoma grazinimo priezastis. Kompetencijy centras pasilieka pras§ymo
ir gauty dokumenty kopijas.

46. Asmeny praSymai, pateikti nesilaikant $io aprasSo 22 punkte nustatyty reikalavimy,
nenagrinéjami, jeigu Kompetencijy centro direktorius ar jo jgaliotas asmuo nenusprendzia kitaip.
Per 5 darbo dienas nuo praSymo uzregistravimo Kompetencijy centre asmeniui iSsiunciama
informacija apie praSymo nenagrin¢jimo priezastis. Jeigu praSyme nenurodytas adresas, kuriuo
asmuo pageidauja gauti atsakymg, informacija apie praSymo nenagrinéjimo priezastis teikiama
pagal kitus praSyme nurodytus asmens kontaktinius duomenis, iSskyrus atvejus, kai praSyme jokiy
kity asmens kontaktiniy duomeny nenurodyta.

47. Asmeny praSymai, pateikti rastu nesilaikant Sio Apraso 25 ir 26 punktuose nustatyty
reikalavimy, nenagrinéjami. Per 5 darbo dienas nuo prasymo uzregistravimo Kompetencijy centre
asmeniui iSsiunciama informacija apie prasymo nenagrin¢jimo priezastis. Jeigu praSyme
nenurodytas adresas, kuriuo asmuo pageidauja gauti atsakyma, informacija apie praSymo
nenagrinéjimo priezastis teikiama pagal kitus prasyme nurodytus asmens kontaktinius duomenis,
i§skyrus atvejus, kai praSyme jokiy kity asmens kontaktiniy duomeny nenurodyta.

48. Asmeny praSymai, pateikti elektroniniais rysSiais nesilaikant Sio ApraSo 29 punkte
nustatyto reikalavimo, per 2 darbo dienas nuo praSymo uzregistravimo Kompetencijy centre
grazinami asmeniui ir nurodoma tokio praSymo grazinimo priezastis. Jeigu minétame praSyme
nenurodytas elektroninio paSto adresas, informacija apie praSymo grazinimo priezast] teikiama
pagal kitus praSyme nurodytus asmens kontaktinius duomenis, i§skyrus atvejus, kai praSyme jokiy
kity asmens kontaktiniy duomeny nenurodyta.

49. Kompetencijy centro Bendryjy reikaly skyrius kontroliuoja, kaip laikomasi S§io Apraso
reikalavimy nagrin¢jant Kompetencijy centre gautus prasymus. Kiekvieng savait¢ atsakingiems
Kompetencijy centro skyriy vedéjams ar darbuotojams primenama, j kokius praSymus néra laiku
atsakyta, Kompetencijy centro direktoriui teikiama informacija apie praSymy nagrinéjimo terminus.

IV SKYRIUS
ASMENU PRASYMU NAGRINEJIMAS IR JU APTARNAVIMAS TAIKANT
VIENO LANGELIO PRINCIPA

50. Asmeny prasymy nagrinéjimas taikant vieno langelio principa reiSkia, kad praSymai
priimami ir atsakymai ] juos pateikiami vienoje darbo vietoje ir sprendimui priimti reikalingg
informacijg 1§ Kompetencijy centro skyriy, prireikus — ir 1§ kity institucijy gauna pats praSymg
nagrin¢jantis Kompetencijy centras, nejpareigodamas to atlikti asmenj, kuris kreipiasi.

51. Kompetencijy centre vieno langelio asmeny aptarnavimo padalinio funkcijas atlieka
Bendryjy reikaly skyrius.

52. Bendryjy reikaly skyrius atlieka $ias funkcijas:

52.1.priima asmeny prasymus, nustato, kokia jy esmé, kokios informacijos reikia
sprendimams priimti, kokig informacija ir dokumentus pagal galiojancCius teisés aktus privalo
pateikti asmuo, kuris kreipiasi, numato, kokia informacija Kompetencijy centras gali gauti i§ savo
skyriy ir kity institucijy, ir papraso asmenj, kuris kreipiasi, pateikti informacijg ir dokumentus, kuriy
Kompetencijy centras pats negali gauti arba kuriuos pagal galiojancius teises aktus privalo pateikti
Sis asmuo, bet jy nepateikia;

52.2. uzregistruoja gautus prasymus ir perduoda juos Kompetencijy centro direktoriui ar jo
]jgaliotam asmeniui;

52.3.perduoda praSymus juos nagrinéti paskirtiems darbuotojams; asmens pageidavimu
informuoja jj apie praSymg nagringjant] darbuotoja; jeigu praSymo nagringjimas nepriskirtinas
Kompetencijy centro kompetencijai, persiuncia jj kitai institucijai, pasilikes praSymo kopija;

52.4. jteikia ar i§siuncia asmenims atsakymus;

52.5. asmens pageidavimu jj informuoja apie praSymo nagrinéjimo eiga;
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52.6. konsultuoja, informuoja asmenj pagal Kompetencijy centro direktoriaus nustatyta
kompetencija;

52.7.rengia ir teikia Kompetencijy centro direktoriui arba jo jgaliotam asmeniui
pasiiilymus, kaip geriau nagrinéti sudétingus, daznai gaunamus praSymus;

52.8.informuoja ir konsultuoja asmenis telefonu;

52.9. kaupia informacijg apie asmeny aptarnavimo ir praS§ymy nagrinéjimo kokybe taikant
,»vieno langelio* principa;

52.10.kartg per metus atlicka asmeny aptarnavimo ir praSymy nagrinéjimo taikant ,,vieno
langelio* principg kokybés analize ir apie tai informuoja Kompetencijy centro direktoriy;

52.11. Atlieka kitas teisés akty priskirtas funkcijas ir Kompetencijy centro direktoriaus
pavedimus.

V SKYRIUS
ATSAKYMU | PRASYMA PARENGIMAS,
ISSIUNTIMAS (ITEIKIMAS) ASMENIUI, ATSAKYMU APSKUNDIMAS

53. | asmeny praSymus atsakoma valstybine kalba ir tokiu budu, kokiu pateiktas
praSymas, jeigu asmuo nepageidauja gauti atsakyma kitu biidu. Prireikus | praSyma gali biti
atsakoma ne valstybine kalba, kai vadovaudamasi tarptautiniais teisés aktais praSyma pateikia
uzsienio valstybés institucija, kitas uzsienio subjektas ar tarptautiné organizacija. Atsakymas,
siun¢iamas elektroniniais rySiais, turi biiti pasirasytas Kompetencijy centro direktoriaus arba jo
jgalioto darbuotojo saugiu elektroniniu paraSu, i$skyrus atvejus, kai atsakoma j tokius asmeny
prasymus, | kuriuos, nepazeidziant asmens, kuris kreipiasi, kity asmeny ar institucijos interesy,
galima atsakyti nedelsiant.

54. Atsakymas | praSyma parengiamas dviem egzemplioriais, i§ kuriy vienas iSsiun¢iamas
(iteikiamas) asmeniui, o kitas lieka Kompetencijy centre.

55. Atsakymai | praSyma parengiami atsizvelgiant | praSymo turinj:

55.1.1 prasyma suteikti administracing paslaugg — iSduoti pazyma, dokumenta, jo kopija,
dublikatg, nuorasg ar iSrasg, patvirtinantj tam tikrg juridinj fakta, — atsakoma suteikiant prasoma
administracing paslaugg arba nurodomos atsisakymo tai padaryti priezastys;

55.2.] prasymga pateikti Kompetencijy centro turimg informacija atsakoma pateikiant
prasoma informacija Lietuvos Respublikos teisés gauti informacija i§ valstybés ar savivaldybiy
institucijy ir jstaigy jstatymo nustatyta tvarka arba nurodomos atsisakymo tai padaryti priezastys;

55.3.1 praSymg priimti administracinj sprendimg — jsakyma, potvarkj ar nustatytaja tvarka
kitg nustatytosios formos dokumentg, kuriame iSreikSta Kompetencijy centro valia, — atsakoma
pateikiant atitinkamo dokumento kopija, iSrasg ar nuorasg arba nurodomos atsisakymo tai padaryti
priezastys;

55.4.1 kreipimasi, kuriame iSdéstoma asmens nuostata tam tikru klausimu, praneSama apie
Kompetencijy centro veiklos pageréjima ar triilkumus ir pateikiami pasitilymai, kaip juos iStaisyti,
atkreipiamas démesys ] tam tikrg padét], informuojama apie darbuotojy piktnaudziavimg ar
neteisétus veiksmus, nesusijusius su konkretaus asmens teiséty interesy ir teisiy pazeidimu, ar kitokj
asmens kreipimasi atsakoma laisvos formos rastu.

56. Atsakymai, kuriuose yra privacios informacijos, asmeniui siun¢iami tik registruota
pasto siunta.

57. PraSyma nagrin€jes Kompetencijy centras, gaves pagrista asmens kreipimagsi dél
atsakyme j praSymga esanciy spausdinimo, skaiciavimo ar faktiniy duomeny klaidy, nedelsdamas jas
1Staiso ir graZina asmeniui iStaisytg atsakyma arba nurodo, kodél klaidos nebuvo taisomos.

58. Asmuo, nesutinkantis su Kompetencijy centro 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 ,,Administraciné
procediira® nustatyta tvarka, Lietuvos Respublikos administraciniy gin€y komisijy jstatymo
nustatyta tvarka Administraciniy gin¢y komisijai, Lietuvos Respublikos administraciniy byly
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teisenos jstatymo nustatyta tvarka Administraciniam teismui. Dél darbuotojy piktnaudziavimo,
biurokratizmo ar kitaip pazeidziamy Zzmogaus teisiy ir laisviy vie$ojo administravimo Srityje asmuo
turi teis¢ pateikti skundg Lietuvos Respublikos Seimo kontrolieriui Lietuvos Respublikos Seimo
kontrolieriy jstatymo nustatyta tvarka.

59. Atsakyme, kuriame nurodomos atsisakymo suteikti praSoma administracing paslauga,
informacijg, priimti administracinj sprendimg priezastys, arba Kompetencijy centro siunciamame,
vadovaujantis Sio ApraSo 13, 44, 45-48 punktais, praneSime apie asmens praSymo nenagriné¢jimo
priezastis nurodoma tiksli atsakymo apskundimo tvarka ir institucijos (-y), kuriai (-ioms) gali bati
paduotas skundas, pavadinimas (-ai) ir adresas (-ai), taip pat terminas (-ai), per kurj (-iuos) gali biti
pateiktas skundas.

VI SKYRIUS
APTARNAVIMAS TELEFONU

60. Kompetencijy centro asmeny aptarnavimas telefonu ((8 5) 271 2256) yra priskirtas
Kompetencijy centro Kompetencijy vertinimo skyriui.

61. Kompetencijy centro Kompetencijy vertinimo skyriaus darbuotojo, aptarnaujancio
asmenis telefonu, uzdavinys — suteikti asmenims praSomg informacijg, susijusig su jam ripimo
klausimo iSnagrinéjimu. Darbuotojas turi mokéti trumpai ir suprantamai:

61.1. paaiskinti, ar Kompetencijy centras kompetentingas nagrinéti praSyma asmeniui
rapimu klausimu;

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

61.3. nurodyti institucijg (jos adresg ir telefono numerj) i kurig asmuo turéty kreiptis, jeigu
Kompetencijy centras nekompetentingas nagrinéti jo praSymo;

61.4. pateikti kita asmens pageidaujamg informacija, kuria disponuoja Kompetencijy
centras ir kurig asmuo turi teis¢ gauti Lietuvos Respublikos teisés gauti informacijg i$ valstybés ir
savivaldybiy institucijy ir jstaigy jstatymo nustatyta tvarka.

62. Jeigu telefonu aptarnaujamas asmuo jzeidinéja ji aptarnaujantj darbuotoja, jam grasina
arba asmens elgesys kelia pagrjsty jtarimy, kad asmuo yra apsvaiges nuo alkoholio, narkotiniy,
psichotropiniy ar kity svaigiyjy medziagy ir dél to asmens nejmanoma tinkamai aptarnauti,
darbuotojas jspéja toki asmenj, kad pokalbis gali biiti nutrauktas, ir prireikus nutraukia pokalbj.

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

63.1. pakelti telefono ragel; pries trecig skambutj (pageidautina);

63.2. prisistatyti skambinanciajam, pasakydamas jstaigos pavadinima, savo pareigas ir
pavardg;

63.3. atidziai iSklausyti, prireikus paprasyti placiau paaiskinti praSyma;

63.4. aiskiai ir tiksliai atsakyti | klausimus;

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

63.6. ramiai kalbétis, mandagiai atsisveikinti.

64. Sio Apraso 49 ir 50 punktuose nustatyta asmeny aptarnavimo telefonu tvarka taikoma
ir kitiems Kompetencijy centro darbuotojams, j kuriuos telefonu kreipiasi asmenys.

VIl SKYRIUS
ASMENU PRASYMU NAGRINEJIMO IR APTARNAVIMO KOKYBES VERTINIMAS

65. Kompetencijy centras privalo kasmet atlikti asmeny praSymy nagrinéjimo ir
aptarnavimo kokybés vertinimg pagal anoniminiy asmeny apklausy rezultatus arba pasirinktus
objektyvaus pobiidzio kriterijus.



66. Kompetencijy centro patalpose matomoje vietoje turi biiti jrengta asmeny
pageidavimo, pasitlymy ir pastaby dézuté bei sudaryta galimybé asmenims Kompetencijy centro
interneto tinklapyje anonimiskai pareik§ti nuomone¢ apie praSymy nagringjimg ir aptarnavimo
kokybe Kompetencijy centre, siekiant nustatyti:

66.1.ar jie pakankamai informuoti apie Kompetencijy centro darbo laika;

66.2. ar jiems patogus Kompetencijy centre nustatytas asmeny priémimo laikas;

66.3. ar jiems tenka ilgai laukti priémimo;

66.4. ar jie buvo atidziai iSklausyti juos aptarnavusiy darbuotojy;

66.5. ar aiskiai ir tiksliai buvo atsakyta j jy klausimus;

66.6. ar juos patenkino atsakymy j praSymus pateikimo terminai;

66.7.ar jie informuoti apie veiksmus, kuriy Kompetencijy centras émeési spresdamas jy
klausimus;

66.8. kitus Kompetencijy centrui riipimus klausimus, susijusius su asmeny aptarnavimu.

67. Apklausg organizuoja Bendryjy reikaly ar kitas skyrius, vykdantis ,,vieno langelio*
asmeny aptarnavimo padalinio funkcijas.

68. Apklausos duomenys naudojami asmeny prasymy nagrin€jimui ir jy aptarnavimui
Kompetencijy centre gerinti.

69. Asmeny praSymy nagrin¢jimo ir jy aptarnavimo kokybés vertinimo rezultatai
skelbiami Kompetencijy centro interneto svetainéje.




