PATVIRTINTA
Nemokumo administratoriy rimy

Prezidiumo 2020 m. birzelio 18 d. nutarimu
(protokolas Nr.22).

PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMO IR ASMENU APTARNAVIMO NEMOKUMO
ADMINISTRATORIU RUMUOSE TVARKOS APRASAS

| SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Asmeny aptarnavimo Nemokumo administratoriy ramy tvarkos aprasas (toliau —
ApraSas) nustato fiziniy asmeny ar jy grupiy, juridiniy asmeny, kity subjekty, neturin¢iy juridinio
asmens statuso (toliau — asmenys, pareiSkéjas), praSymy ir skundy nagrinéjimo ir asmeny
aptarnavimo Nemokumo administratoriy rimuose (toliau — Raimai) tvarka.

2. Asmeny praSymai ar skundai registruojami, nagrin¢jami, atsakymai rengiami,
skundai dél jy pateikiami ir asmenys priimami vadovaujantis Lietuvos Respublikos Juridiniy asmeny
nemokumo jstatymu, Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatymu, Lietuvos Respublikos
Vyriausybés 2007 m. rugpjucio 22 d. nutarimu Nr. 875 ,,D¢l PraSymy ir skundy nagringjimo ir
asmeny aptarnavimo vieS$ojo administravimo subjektuose taisykliy patvirtinimo®, $iuo ApraSu ir
kitais teisés aktais.

3. Pagrindinés Aprase vartojamos sgvokos:

3.1. Asmeny aptarnavimas - veikla, apimanti tiesioginj pareiskéjy priémimg Rimy
administracijos vadovo, administracijos darbuotojy, taip pat praS§ymy ar skundy, gauty tiesiogiai i$
asmeny ar atsiysty paStu ar elektroniniu biidu registravimg, nagrinéjimg, atsakymo pareiskéjui
parengimg ir iSsiuntimg (jteikima).

3.2. Informacinio - aiSkinamojo pobudZio atsakymas — atsakymas zodziu ar rastu,
kuriame suteikiama informacija (Zinios, kuriomis disponuoja institucija, vykdydama vieSasias
funkcijas) i klausimg, su vidaus administravimu susij¢s sprendimas ir atsakymas, nesukuriantis
pareiskéjui materialiniy teisiniy prielaidy ginti asmens pazeistg teis¢ ar jstatymo saugoma interesg.

3.3. Kartotinis praSymas ar skundas — praSymas ar skundas, su kuriuo tas pats
pareiSkéjas ar jo atstovas kreipiasi } Riimus tuo paciu klausimu, kuris jau buvo iSnagrinétas Riimuose,
jeigu nenurodomos naujos aplinkybés, sudarancios praSymo ar skundo pagrinda, ir nepateikiami
jtikinami argumentai, leidZiantys abejoti ankstesnio atsakymo teisétumu ir pagristumu, arba
pareiskéjas ar jo atstovas nurodo aplinkybes, kurios jau yra iSnagrinétos jstatymy nustatyta tvarka ir
del jy priimtas galutinis sprendimas.

3.4. Pareiskéjas — fizinis asmuo, fiziniy asmeny grupé, juridinis asmuo, juridinio
asmens statuso neturintis subjektas, Rimams pateikes prasyma ar skunda arba nustatyta
tvarka tiesiogiai priimtas Rimy administracijos vadovo ar administracijos darbuotojy.

3.5. Rimy administracijos darbuotojas — darbuotojas, dirbantis Rimuose pagal
darbo sutartj.

3.6. Rezoliucija — dokumenty valdymo sistemoje, Riimy administracijos
vadovo pavedimas Rimy darbuotojui atlikti tam tikrg uzduotj, veiksmg ar priimti sprendima.

4. Kitos Aprase vartojamos sgvokos suprantamos taip, kaip jos apibréztos Lietuvos
Respublikos Juridiniy asmeny jstatyme ir Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatyme.

5. Rumai neteikia informacijos:



5.1. sudaranCios profesing ar banko paslapt] arba priskiriamos prie neskelbtiny
duomeny pagal Nemokumo administratoriy riimy konfidencialios informacijos apsaugos tvarkos
aprasa;

5.2. apie Rimuose tvarkomus pareiSkéjo duomenis, jeigu Lietuvos Respublikos
istatymai nustato, kad tokie duomenys negali buti teikiami;

5.3. kurios teikimui pagal asmens prasyma ar skundg reikéty sukurti dokumentus ar
informacijos rinkmenas ir tai biity susij¢ su neproporcingai didelémis darbo ir laiko sgnaudomis, arba
jei praSoma informacijos, kuri jau buvo viesai paskelbta.

5.4. kurig teikti draudZia jstatymai.

Il SKYRIUS
PRASYMU AR SKUNDU PATEIKIMAS

6. Asmenys j Rimus gali kreiptis Zzodziu (asmeniui ar jo atstovui tiesiogiai atvykus
1 Riimus), i$skyrus atvejus, kai kreipiamasi dél asmeny teisés ar teiséty interesy pazeidimo, ir rastu
(tiesiogiai asmeniui ar jo atstovui atvykus i Rimus, atsiuntus praSymg pastu ar elektroniniais
rysiais).

7. PraSymai, pateikti zodziu, 1 kuriuos galima atsakyti ta pacig darbo diena,
nepazeidziant asmens, kuris kreipiasi, kity asmeny ar institucijy interesy, Rimuose neregistruojami,
jeigu administracijos vadovas nenusprendzia kitaip. Jeigu | zodziu pateikta praSymg negalima
atsakyti tg pacig darbo dieng, asmeniui sudaroma galimybé iSdéstyti praSyma rastu.

8. PraS8ymai ar skundai Rimuose priimami Ramy darbo laiku. Piety pertraukos
arba pasibaigus Rimy darbo laikui, prasymai ir skundai gali biiti priimami i$skirtiniais atvejais, pries
tai Zodziu arba rastu suderinus su Riimy administracija.

9. Teisiniy konsultacijy Riimai pareiskéjams neteikia. ZodZiu besikreipiantiems
pareiSk¢jams suteikiama informacija, kur ir kokia tvarka jie turéty kreiptis. Tais atvejais,
kai Rtimai nekompetentingi nagrinéti praSymo ar skundo, Rimy darbuotojas nurodo institucija, j
kurig asmuo turéty kreiptis.

10. Jeigu asmuo nemoka valstybinés kalbos ir jj aptarnaujantis Rimy darbuotojas
negali asmens aptarnauti jam suprantama kalba arba dél sensorinio ar kalbos sutrikimo asmuo negali
suprantamai reikS§ti minciy, aptarnaujant tokj asmen;j turi dalyvauti vertgjas, sugebantis versti |
asmeniui suprantamg kalbg. Vertimg uztikrina asmuo, kuris kreipiasi ] RGmus savo iniciatyva.

11. Asmuo, pateikes asmens tapatybe patvirtinantj dokumentg ar Lietuvos Respublikos
teisés akty nustatyta tvarka kitaip patvirtings asmens tapatybe, turi teis¢ gauti informacija apie save,
iSskyrus Lietuvos Respublikos jstatymy ir Apraso 5 punkte nustatytus atvejus, kai tokia informacija
neteikiama. Prie paStu ar per pasiuntiniy paslaugas teikianc¢ig jmong¢ siuniamo asmens praSymo
pateikti apie jj informacija turi biiti pridéta notaro ar kita Lietuvos Respublikos teisés akty nustatyta
tvarka patvirtinta asmens tapatybe patvirtinan¢io dokumento kopija.

12. PraSymai ar skundai pateikiami valstybine kalba. Ne valstybine kalba pateikti
prasSymai ar skundai turi biiti iSversti. PraSymai ar skundai, kurie pateikiami neiSversti | valstybine
kalba, nenagrinéjami, jeigu administracijos vadovas nenusprendzia kitaip. Atsakymas pareiskéjui
pateikiamas valstybine kalba.

111 SKYRIUS
PRASYMU AR SKUNDU PRIEMIMAS IR REGISTRAVIMAS

13. PraSymy ar skundy priémima organizuoja Riimy administracija.
14. PraSymus ar skundus priima ir registruoja uz dokumenty valdyma
atsakingas Riimy darbuotojas.



15. PraSymai ar skundai, gauti elektroniniu biidu ir pasirasyti elektroniniu
parasu, registruojami ir  tvarkomi  pagal Dokumenty  tvarkymo ir apskaitos
taisykliy, patvirtinty Lietuvos vyriausiojo archyvaro 2011 m. liepos 4 d. jsakymu Nr. V-118 , Dél
Dokumenty tvarkymo ir apskaitos taisykliy patvirtinimo*, reikalavimus.

16. PraSymai ar skundai, gauti elektroniniu budu, registruojami bendra tvarka. Jeigu
véliau gaunamas prasymo ar skundo originalas, jis registruojamas tuo paciu numeriu.

17. PraSymus ar skundus registruojant biitina patikrinti, ar jie atsiysti pagal adresata, ar
pridéti visi praSyme ar skunde nurodyti dokumentai. Jeigu triksta dokumento ar priedo, apie tai
pareiSkéjas informuojamas elektroniniu pastu, paStu, jei asmens elektroninio pasto adresas
nezinomas, arba telefonu jei pareiskéjas jj nurodé. Pareiskéjui i$siystas informacinis praneSimas apie
trukstamus dokumentus ar jy priedus pridedamas prie praSymo ar skundo. Informacinj pranesima
pareiSkéjui parengia ir i$siuncia uz dokumenty valdyma atsakingas Rtimy darbuotojas.

18. Asmenj, besikreipiant] zodziu, prilma Riimy darbuotojas, ir jvertings praSymo ar
skundo turinj, pagal kompetencija, suteikia informacija, kur ir kokia tvarka asmuo turéty kreiptis.

19. Rimy darbuotojas, praSyma ar skundg gaves i§ asmens tiesiogiai, nedelsdamas jj
perduoda registruoti uz dokumenty valdyma atsakingam Riamy darbuotojui.

20. Uz dokumenty valdyma atsakingas Rimy darbuotojas gautus asmeny praSymus ar
skundus dokumenty valdymo sistemoje uzregistruoja Siems dokumentams numatytame registre ta
darbo diena, kai jie gaunami, prie$ tai patikrings, ar toks dokumentas dar néra uzregistruotas
dokumenty valdymo sistemoje.

IV SKYRIUS
PRASYMU AR SKUNDU NAGRINEJIMAS

21. PraSymai ar skundai, kuriuos turi nagrinéti kita institucija, ne véliau kaip per 5 darbo
dienas nuo praSymo ar skundo gavimo Riimuose dienos persiunciami nagrinéti kompetentingai
institucijai ir apie tai praneSama pareiskéjui. Jeigu néra kitos institucijos, kuriai biity galima perduoti
praSyma ar skundg nagrinéti pagal kompetencija, ne véliau kaip per 5 darbo dienas nuo praSymo ar
skundo gavimo dienos apie tai praneSama pareiSkéjui, paaiSkinant jo praSymo ar skundo
nenagrinéjimo priezastis.

22. PareiSkéjo praSymas ar skundas, iSskyrus prasSyma, j kurj (nepazeidziant asmens,
kuris kreipiasi, kity asmeny ar institucijy interesy) galima atsakyti tg pacig darbo dieng, turi buti
iSnagrinétas ne véliau kaip per 20 darbo dieny nuo jo gavimo Rimuose dienos, jeigu kituose teisés
aktuose nenustatyta kitaip. PraSymo ar skundo nagrinéjimo terminas pradedamas skaiciuoti kitg dieng
nuo praSymo ar skundo uZregistravimo dokumenty valdymo sistemoje numatytuose
Siems dokumetams asmeny praSymy, pareiSkimy ir skundy registre.

23. Jeigu del objektyviy priezas€iy Riimai per ApraSo 22 punkte nurodyta terming
negali tinkamai susipaZinti su visa medZiaga ar informacija arba parengti iSsamaus atsakymo j visus
pareiSkéjo keliamus esminius klausimus ar reikalavimus, praS§ymo ar skundo nagrinéjimo termina,
esant raSytiniam Riimy darbuotojo praSymui, iki 10 darbo dieny gali pratesti (rezoliucija) Rimy
administracijos vadovas.

24. Atsakymg j pareiSkéjo prasymg ar skundg rengiantis Rimy darbuotojas atsakymo
projekta tiesioginiam vadovui turi pateikti likus ne maZiau kaip 2 darbo dienoms iki praSymo ar
skundo nagrin¢jimo termino pabaigos arba per kitg vadovo nustatytg terming.

25. PraSyma ar skunda nagrinéjantis ar atsakymo projekta rengiantis Rimy
darbuotojas turi teis¢ gauti praSymui ar skundui nagrinéti reikiamus dokumentus ir kitg informacija.

26. Sprendimas nenagrinéti praSymo ar skundo priimamas ir atsakymas apie tai
pareiSkéjui pateikiamas per 5 darbo dienas nuo praSymo ar skundo gavimo dienos. Palikus prasSyma
ar skunda nenagrinéta, atsakyme pareiskéjui turi buti nurodomos nenagrin€jimo priezastys,
apskundimo tvarka, nurodant institucijy, kurioms gali bati paduotas skundas, pavadinimus ir adresus,



taip pat terminus, per kuriuos gali biiti pateiktas skundas. Persiunciant praS§yma ar skunda nagrinéti
kitai kompetentingai institucijai ir informuojant apie tai asmenj ar jo atstova, praneSime asmeniui
apskundimo tvarka nenurodoma.

27. PraSymg ar skundg nagrinéjan¢io Rimy darbuotojo sprendimu praSymas ar
skundas gali buti paliektas nenagrinétas, jeigu:

27.1. paraSytas nejskaitomai, asmens nepasiraSytas, neatitinka Taisykliy 13 punkte
nurodytiems praS§ymams nustatyty reikalavimy;

27.2. yra Zeminamo ar uzgaulaus pobiidzio dél juose vartojamy jzeidziamy
apibudinimy;

27.3. yra kartotinis;

27.4. pateiktas dél Riimy organy ar Rimy darbuotojy atsakymy, kuriuos pagal
apskundimo tvarka asmuo turi teis¢ skysti tik teismui;

27.5. yra Zzinoma, kad to paties asmens analogisko turinio skundg jau nagrinéja Kita
institucija ar teismas;

27.6. jame yra prasoma i$spresti klausima, kuris nagrinéjamas teisme ar Siuo klausimu
teismas jau yra priémes sprendima;

27.7. jame nurodyti reikalavimai lemia, kad néra valstybés institucijos, pagal
kompetencija turin€ios nagrinéti praSyma ar skunda;

27.8. yra nesuprantamo turinio, neaiskuiis d¢l nekonkreciai nurodyto prasymo dalyko
ar aplinkybiy, be kuriy negalima nustatyti praSymo ar skundo dalyko, grindziamas akivaizdziai
tikrovés neatitinkandiais faktais;

27.9. yra surasytas ne valstybine kalba.

28. Apraso 27.1, 27.4ir 27.7 papunkc¢iuose nurodytais atvejais palikti nenagrinéti
prasSymai ar skundai turi buti grgzinami pareiSkéjui. Jeigu prasymai ar skundai paliekami nenagrinéti
kitais Aprase nustatytais atvejais, vykdytojo sprendimu tokie prasymai ar skundai per teisés aktuose
nustatytus terminus gali biiti graZinami pareiskéjui. Negrazinami praSymai ar skundai saugomi Riimy
nustatyta tvarka.

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

29. Atsakyma uzregistravus ir iSsiuntus (jteikus) praSyma ar skundg pateikusiam
asmeniui, baigiama asmeny prasymy ar skundy nagrinéjimo kontrolé. Dokumenty valdymo sistemoje
kontrolés pabaigos Zyma padaro kontrolg¢ nustatgs asmuo.

30. Dokumentai  pasiraSomi Dokumenty  valdymo Nemokumo  administratoriy
rimy tvarkos apraso nustatyta tvarka.

31. Jeigu iSnagrinéjus prasyma ar skunda, kuris Rimams buvo persiystas su pavedimu
apie priimtg sprendimg informuoti pareiSkeja ir praSyma ar skunda persiuntusj asmenj, priimamas
nutarimas (sprendimas), jis neturi bati siuniamas pra§ymg persiuntusiam asmeniui. Tokiam
asmeniui pateikiamas informacinio - aiskinamojo pobtuidzio atsakymas apie priimtg sprendima.

32. Jeigu iSnagringjus praSyma ar skunda nusprendZiama netenkinti visy ar dalies
praSymo ar skundo reikalavimy, atsakyme turi baiti nurodytos teisés akty nuostatos, kuriomis
grindziamas toks sprendimas, ir atsakymo apskundimo tvarka.

33. NeskundZiami Sie atsakymai:

33.1. informacinio - aiSkinamojo pobiidzio;

33.2. kuriuose nurodoma, kad pareiskejas yra pasinaudojes visomis ginco iSsprendimo
Jstatymy nustatyta tvarka galimybémis.

34. Teikiant atsakyma Apraso 33 punkte nurodytais atvejais, pareiskéjui turi buti
1SaiSkinta, kad atsakymas yra neskundziamas.



VI SKYRIUS
ASMENU APTARNAVIMAS ZODZIU ELEKTRONINEMIS PRIEMONEMIS

35. Rumy darbuotojo, pagal kompetencija, aptarnaujancio asmenis zodZiu
elektroninémis priemonémis, uzdavinys — suteikti asmens praSomg informacijg, susijusig su jam
rupimo klausimo nagrin€jimu, jeigu tokia informacija gali buti teikiama vadovaujantis teisés
aktais. Rimy darbuotojas turi trumpai ir suprantamai:

35.1. paaiskinti, ar Rimai yra kompetentingi nagrinéti prasyma asmeniui rapimu
Klausimu;

35.2. paaiskinti galimus dokumenty pateikimo biidus ir tai, kokius dokumentus reikéty
pateikti, kad praSymas ar skundas biity iSnagrinétas;

35.3. nurodyti institucijg (jos adresg ir elektroniniy rySiy kontaktus), i kurig asmuo
turéty kreiptis, jeigu Riimai néra kompetentinga nagrinéti jo praSymo ar skundo;

35.4. pateikti kita asmens pageidaujamg informacija, kuria disponuoja Rtimai ir kurig
asmuo turi teis¢ gauti jstatymy nustatyta tvarka.

36. Rimy administracijos darbuotojas, aptarnaudamas asmenj elektroninémis
priemonémis zZodziu, turi laikytis Siy reikalavimy:

36.1. prisistatyti (nurodyti pareigas, vardg ir pavardg), pasakyti institucijos
pavadinima;

36.2. isklausyti, prireikus paprasSyti placiau paaiskinti praSymo ar skundo esmg;

36.3. aiskiai ir tiksliai atsakyti j klausimus, jei jie priskirti Riimy darbuotojo
kompetencijai ir atsakymas yra zinomas, arba pasiilyti kreiptis j kompetentingg darbuotoja;

36.4. prireikus laiko i$samiam atsakymui parengti, nurodyti, kada bus asmeniui
atsakyta, arba pasiiilyti perduoti atsakyma kita rySio priemone;

36.5. kalbéti ramiai, mandagiai, atsisveikinti.

VIl SKYRIUS
PRASYMU AR SKUNDU DEL NEMOKUMO ADMINISTRATORIU VEIKLOS IR (AR)
PROFESINES ETIKOS PAZEIDIMU NAGRINEJIMAS IR ATSAKYMU APSKUNDIMAS

37. PraSymai ar skundai dél nemokumo administratoriy Elgesio kodekso pazeidimy
nagrin¢jami pagal Nemokumo administratoriy veiklos ir profesinés etikos paZeidimy nagrinéjimo
taisykles (toliau — Taisyklés).

38. Prasymus ar skundus d¢l nemokumo administratoriy veiklos ir (ar) profesinés etikos
pazeidimy pagal kompetencijg nagrinéja Rimy darbuotojas Taisykliy nustatyta tvarka.

39. Jeigu Ruimy darbuotojas nagrinéjant praSyma ar skunda nusprendzia, kad praSyma
ar skunda reikia persiysti nagrinéti kitai kompetentingai institucijai, praSymas ar skundas
perduodamas arba persiunc¢iamas nustatyta Sio apraso tvarka.

40. Nemokumo administratoriui, dél kurio gautas skundas, Rtimy praneSimai ir kiti
dokumentai siun¢iami elektroninio rySio priemonémis.

41. PareiSkéjui, Rimy praneSimai ir kiti dokumentai siun€iami elektroninio rySio
priemonémis skunde nurodytu elektroninio paSto adresu. [teikiant PareiSkéjui dokumenta
elektroninio ry$io priemonémis, jo jteikimo diena laikoma pirma darbo diena po dokumento
i§siuntimo dienos. Si nuostata netaikoma tik tokiais atvejais, kai Pareiskéjo galimybé turéti prieiga
prie elektroniniy rySio priemoniy yra apribota. Tokiu atveju, Rimy praneSimai ir kiti dokumentai
Pareiskéjui siunciami skunde nurodytu gyvenamosios vietos (ar buveinés) adresu.

42. Nemokumo administratoriy rimy administracijos informacinio — aiSkinamojo
pobtidzio atsakymai neskundziami. Kiti Rumy organy sprendimai gali buti skundziami
Administraciniy byly teisenos jstatymo nustatyta tvarka.



