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Vadovaudamasi Lietuvos Respublikos vie§ojo administravimo jstatymu, Lietuvos
Respublikos teisés gauti informacijg i§ valstybés ir savivaldybiy institucijy ir jstaigy jstatymu ir
Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007 m. rugpjacio 22 d. nutarimu Nr. 875 ,,Dél Prasymy ir skundy
nagrinéjimo ir asmeny aptarnavimo vie$ojo administravimo subjektuose taisykliy patvirtinimo®,

tvirtinu Asmeny aptarnavimo, jy praSymy ir skundy nagrinéjimo Nejgaliyjy reikaly
departamente prie Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos taisykles (pridedama).
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apsaugos ir darbo ministro
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Nr. AK-11

ASMENU APTARNAVIMO, JU PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMO NEIGALIUJU
REIKALU DEPARTAMENTE PRIE SOCIALINES APSAUGOS IR DARBO
MINISTERILJOS TAISYKLES

I SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Asmeny aptarnavimo, jy praSymy ir skundy nagrinéjimo nagrinéjimo Nejgaliyjy reikaly
departamente prie Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos taisyklées (toliau — Taisyklés)
reglamentuoja fiziniy ir juridiniy asmeny (toliau — asmenys) aptarnavimo, jy praSymuy, kreipimuysi,
pareiSkimy ir skundy (toliau — pra§ymai ar skundai) vie$ojo administravimo srityje nagrinéjimo,
informacijos apie nagrinéjimo Nejgaliyjy reikaly departamento prie Socialinés apsaugos ir darbo
ministerijos (toliau — departamentas), kaip valstybés institucijos, veikla teikimo, asmeny priémimo
pas departamento direktoriy (toliau — direktorius) tvarka.

2. Asmenys aptarnaujami, jy praSymai ar skundai nagrinéjami, vadovaujantis Lietuvos
Respublikos vieSojo administravimo jstatymu, Lietuvos Respublikos teisés gauti informacijg i$
valstybeés ir savivaldybiy institucijy ir jstaigy jstatymu, Pradymy ir skundy nagring€jimo ir asmeny
aptarnavimo vieSojo administravimo subjektuose taisyklémis, patvirtintomis Lietuvos Respublikos
Vyriausybés 2007 m. rugpjii¢io 22 d. nutarimu Nr. 875 ,Dél Prasymy ir skundy nagrinéjimo ir
asmeny aptarnavimo vieSojo administravimo subjektuose taisykliy patvirtinimo® (toliau — PraSymy
ir skundy nagringjimo ir asmeny aptarnavimo vie$ojo administravimo subjektuose taisyklés),
Duomeny subjekty teisiy jgyvendinimo tvarkant asmens duomenis Nejgaliyjy reikaly departamente
prie Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos taisyklés, patvirtintos Nejgaliyjy reikaly departamento
prie Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos 2018 m. lapkri¢io 6 d. jsakymu Nr. V-57 ,Del
Duomeny subjekty teisiy jgyvendinimo tvarkant asmens duomenis Nejgaliujy reikaly departamente
prie Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos taisykliy patvirtinimo®, Taisyklémis ir kitais teisés
aktais, reglamentuojanciais asmeny aptarnavimo, pradymy ar skundy nagrinéjimo tvarka.

3. Aptarnaujant asmenis, nagrinéjant jy praSymus ar skundus, Taisykliy nuostatos
taikomos tiek, kiek atitinkamy klausimy nereglamentuoja Lietuvos Respublikos jstatymai ir kiti teisés
aktai.

4. Taisyklése vartojamos sgvokos atitinka Lietuvos Respublikos viesojo administravimo
Istatyme, PraSymy ir skundy nagringjimo ir asmeny aptarnavimo vie$ojo administravimo subjektuose
taisyklése ir kituose teisés aktuose vartojamas sgvokas.

5. PraSymai ar skundai nagrinéjami atsizvelgiant  Nejgaliyjy reikaly departamento prie
Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos nuostatuose, patvirtintuose Lietuvos Respublikos socialinés
apsaugos ir darbo ministro 2005 m. gruodzio 30 d. jsakymu Nr. A1-340 ,Dél Nejgaliyjy reikaly
departamento prie Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos nuostaty patvirtinimo®, Socialinés
apsaugos ir darbo ministerijos departamentui nustatytus uzdavinius ir funkcijas, o praSymai ar
skundai, nesusij¢ su departamento kompetencijos sritimi, vieno langelio principu persiun¢iami
nagrinéti jstaigai pagal kompetencija, apie tai informuojant pareiskéja.

6. Nagrinédami praSymus ar skundus, aptarnaudami asmenis, departamento valstybés
tarnautojai ir darbuotojai, dirbantys pagal darbo sutartis (toliau kartu — darbuotojai), privalo
vadovautis pagarbos Zmogaus teiséms, teisingumo, sgZiningumo ir protingumo, taip pat VieSojo
administravimo jstatyme jtvirtintais vie$ojo administravimo principais, o teikdami asmenims



informacijg — Teisés gauti informacija i§ valstybés ir savivaldybiy institucijy ir Istaigy jstatyme
nustatytais dokumenty teikimo principais.

7. DraudZiama atsisakyti nagrinéti praSymus ar skundus, aptarnauti asmenis motyvuojant
tuo, kad nera Sias funkcijas atliekandiy departamento darbuotojy. Darbuotojy atostogy,
komandiruo¢iy ir kitais laikino nebuvimo departamente atvejais minétas funkcijas pavedama atlikti
kitiems departamento darbuotojams.

8. Pra8ymga ar skundg nagrinéjantis departamento darbuotojas privalo nusisalinti arba turi
buti nuSalintas direktoriaus ar jo jgalioto asmens sprendimu nuo pra§ymo ar skundo nagrinéjimo,
jeigu atsiranda VieSojo administravimo jstatymo 24 straipsnio 1 dalyje nurodytos aplinkybés.
Darbuotojas nusiSalina arba nusalinamas Lietuvos Respublikos viesyjy ir privagiy interesy derinimo
istatymo ir Privaciy interesy deklaravimo ir nusiSalinimo tvarkos apra3o, patvirtinto Nejgaliyjy
reikaly departamento prie Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos direktoriaus 2016 m. gruodzio 30
d. jsakymu Nr. V-52 ,Dél Privatiy interesy deklaravimo ir nusiSalinimo tvarkos aprago
tvirtinimo*(kartu su 2021 m. birzelio 11 d. jsakymo Nr. V-44 redakcija), nustatyta tvarka.

9. Administravimo ir iStekliy valdymo skyrius (toliau — AIVS) privalo uZtikrinti, kad
departamento interneto svetainéje biity paskelbta informacija apie darbuotojus, atsakingus uz asmeny
aptarnavima: jy pareigos, vardas ir pavardé, darbo laikas, telefono numeris, kita reikiama informacija.

10. Anoniminiai praSymai ar skundai, jei pagal juose pateiktg informacija néra galimybeés
identifikuoti juos pateikusio asmens arba patikrinti jy autentiskumo, departamento registruojami, bet
nenagrin€jami, i$skyrus atvejus, kai juose nurodyti paZeidimai ar kita informacija, j kuriuos biitina
reaguoti.

IT SKYRIUS
ASMENU APTARNAVIMAS VIENO LANGELIO PRINCIPU

11. Asmeny priémimg ir aptarnavimag vieno langelio principu departamente organizuoja,
prasymus ar skundus priima ir registruoja bei pagal kompetencijg nagrinéja AIVS.

Praymai ar skundai esant poreikiui perduodami nagrinéti kitiems departamento
administracijos padaliniams pagal kompetencija.

12. Departamento darbuotojai, atsakingi uz asmeny aptarnavima, atlieka Pragymy ir skundy
nagrinéjimo ir asmeny aptarnavimo vie$ojo administravimo subjektuose taisykliy 43 punkte
nustatytas funkcijas.

13. Departamento darbuotojai, atsakingi uZ asmeny aptarnavima, neteikia asmenims
teisiniy konsultacijy.

14. Departamento darbo laikas pirmadienj—ketvirtadienj — 8.00-17.00, penktadienj — 8.00—
15.45 (piety pertrauka — 12.00-12.45). Sventiy dieny iSvakarése departamento darbo laikas viena
valanda trumpesnis. Prie§ prasidedant departamento darbo laikui, i§ anksto uZsiregistravusiy asmeny
praSymai ar skundai priimami kasdien nuo 7.00 valandos, jteikiant juos AIVS darbuotojui
(Svitrigailos g. 10, Vilnius).

15. Departamente (Svitrigailos g. 10, Vilnius) asmenys aptarnaujami pirmadieniais—
ketvirtadieniais 8.00-17.00, penktadieniais ir $venciy dieny ivakarése — 8.00-15.45 (be piety
pertraukos). Konsultacijos asmenims teikiamos telefono numeriais, paskelbtais departamento
interneto svetaingje www.ndt.It.

16. RaSytiniai praSymai ar skundai elektroniniy ry$iy priemonémis deprtamentui gali bati
teikiami bet kuriuo paros metu visomis savaités dienomis.

17. Uz tinkamg asmeny aptarnavimg, praSymy ar skundy nagrinéjima atsako departamento
administracijos padalinio, kuriame aptarnaujamas asmuo, nagrinéjamas praymas ar skundas,
vadovas bei darbuotojai, kuriems pavesta aptarnauti asmenj ir (ar) nagrinéti prasyma ar skunda.

18. Asmeny aptarnavimo departamente kokybés vertinimas atliekamas vadovaujantis
PraSymy ir skundy nagrinéjimo ir asmeny aptarnavimo vieSojo administravimo subjektuose

taisyklémis.
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19. Departamento interneto svetainéje skelbiama anoniminé asmeny aptarnavimo kokybés
vertinimo anketa. Ja pildydami asmenys gali pareiksti savo nuomone apie asmeny aptarnavimo
departamente kokybe, i§déstyti pageidavimus ir pasitilymus.

20. AIVS atsakingi darbuotojai analizuoja vertinimo anketose pateikty atsakymy rezultatus
ir teikia AIVS vedéjui pasitilymus dél priemoniy asmeny aptarnavimo kokybei gerinti.

IIT SKYRIUS
ASMENS TAPATYBES PATVIRTINIMAS

21. Jei specialts teisés aktai nenumato kitaip, tais atvejais, kai asmuo kreipiasi dél asmens
duomeny teikimo ar kitos paslaugos, kuri i§ esmés gali biiti suteikta tik asmeniui, kurio tapatybé
nustatyta, turi biti patvirtinta jo asmens tapatybé, kuri, priklausomai nuo kreipimosi biido, gali bati
patvirtinta taip:

21.1. jei praSymas teikiamas tiesiogiai atvykus | departamenta — pateikiant galiojantj
asmens tapatybe patvirtinantj dokumenta;

21.2. jei praSymas siun¢iamas pastu — pridedant notaro ar kita Lietuvos Respublikos teisés
akty nustatyta tvarka patvirtintg asmens tapatybe patvirtinan¢io dokumento kopija;

21.3. jei praSymas teikiamas elektroniniy ry$iy priemonémis — pasirasant kvalifikuotu
elektroniniu parasu;

21.4. jei praSymas teikiamas jungiantis per e. sistemas (e. pristatymas, e. pilietis) —
naudojant asmens tapatybés nustatymo elektroningje erdvéje priemones, nustatytas Lietuvos
Respublikos valstybés informaciniy istekliy jstatyme.

22. Jei asmuo kreipiasi telefonu, jam suteikiama bendro pobidZio informacija.
Identifikuojant asmenj, jo papraSoma pateikti $ig informacija:

22.1. varda, pavardg;

22.2. adresa (el. paStg ar gyvenamosios vietos adresg);

22.3. telefono numer;j;

22.4. praSymo ar skundo esmg ir kita aktualig informacija.

. IV SKYRIUS
PRASYMU AR SKUNDU PATEIKIMAS

23. PraSymai ar skundai departamentui teikiami tiesiogiai, siun¢iami pastu ar elektroniniu
paStu centras@ndt.It ir kitais VieSojo administravimo jstatymo 11 straipsnio 2 dalyje nurodytais
bidais.

24. Taisykliy 23 punkte nurodytais biidais pateiktas asmens kreipimasis, kuris neturi
praSymo ar skundo poZymiy ir kuriame i8déstoma asmens nuostata tam tikru klausimu, prane$ama
apie departamento veiklos pageréjima ar trikumus, pateikiami pasifilymai, kaip pagerinti
departamento veiklg, atkreipiamas démesys j tam tikrg situacija, priimamas, uZregistruojamas, su juo
susipaZjstama, jvertinamas jo turinys, tafiau j ji néra atsakoma, jei direktorius ar tam tikro
departamento administracijos padalinio vadovas nenusprendZia kitaip.

25. Zodziu pateikti prasymai, 1 kuriuos galima atsakyti ta pacia darbo dieng, nepaZeidziant
asmens, Kuris kreipiasi, kity asmeny ar institucijos interesy, departamente neregistruojami. | tokius
praSymus turi biiti atsakoma tg pacig darbo dieng. Jeigu j ZodZiu pateiktg praSyma negalima atsakyti
tg pacig darbo dieng, asmeniui turi biiti suteikiama galimybé pateikti praSyma rastu. ZodZiu pateikto
praSymo turinys departamente nefiksuojamas garso ir vaizdo nuotolinio perdavimo bei jradymo
priemonémis ir nesaugomas.

26. Asmeny praSymai ZodZiu departamente pateikiami valstybine kalba. Jei asmuo ar jo
atstovas nemoka valstybinés kalbos, o departamente néra darbuotojo, suprantan¢io kalba, kuria
asmuo ar jo atstovas kreipiasi, arba jei dél sensorinio ar kalbos sutrikimo asmuo negali suprantamai



reiksti min€iy, kartu turi dalyvauti asmuo, galintis i$versti pra§yma | valstybing kalba, arba vertéjas.
Tokj asmenj arba vert¢ja savo iniciatyva pakvie¢ia asmuo, kuris kreipiasi j departamenta.

27. PraSymas ar skundas rastu turi biti:

27.1. paraSytas valstybine kalba arba turéti vertimg j valstybine kalbg. Uz pateikto vertimo
tikslumg ir tikrumg atsako praSymg ar skundg pateikes asmuo. Pateikti praSymo ar skundo vertimo j
valstybing kalbg nereikalaujama, jei j departamentg rastu kreipiasi uZsienio valstybés institucija ar
tarptautiné organizacija, vadovaudamasi tarptautinés teisés aktais, arba jei nevalstybine kalba
paraSytas praSymas ar skundas lengvai suprantamas;

27.2. paraSytas jskaitomai;

27.3. konkretus ir suprantamas;

27.4. su nurodytu asmens vardu ir pavarde arba pavadinimu (jeigu kreipiamasi juridinio
asmens vardu), adresu arba kitais kontaktiniais duomenimis, pagal kuriuos asmuo pageidauja gauti
atsakymg. Jeigu praSyme ar skunde nenurodytas adresas, kuriuo asmuo pageidauja gauti atsakyma,
Jis teikiamas pagal kitus praSyme ar skunde nurodytus asmens kontaktinius duomenis, iskyrus
atvejus, kai praSyme ar skunde jokiy kity asmens kontaktiniy duomeny nenurodyta;

27.5. asmens pasiraSytas.

28. Radytinis praSymas ar skundas, departamentui pateiktas elektroniniy rysiy
priemonemis, turi bti pasirasytas kvalifikuotu elektroniniu parasu arba suformuotas elektroniniy
ry$iy priemonémis, kurios leidZia uZtikrinti teksto vientisumg ir nepakei¢iamuma.

Dokumenty nuorodos, atsiystos kartu su praSymu ar skundu, nelaikomos prasymy ar skundy
priedais ir nenagrinéjamos.

29. Jeigu AIVS vedéjas nenusprendZia kitaip, radytiniai praSymai ar skundai, kurie
neatitinka Taisykliy 28 punkto reikalavimuy, tadiau j kuriuos, nepaZeidZiant asmens, kuris kreipiasi,
kity asmeny ar departamento interesy, galima atsakyti ta padig darbo diena, departamente
neregistruojami ir | juos mutatis mutandis atsakoma Taisykliy 25 punkte nustatyta tvarka.

V SKYRIUS
ASMENU PRIEMIMAS

30. I priémima pas direktoriy asmenys gali uZsiregistruoti elektroniniy ry$iy priemonémis
arba telefonu.

31. Administraciniy padaliniy vadovai pagal administravimo sritis asmenis departamente
priima pagal poreik].

32. Asmuo, pageidaujantis uZsiradyti j priémima pas direktoriy, pateikia praSyma Taisykliy
30 punkte nurodytais budais.

33. Darbuotojas, atsakingas uz asmeny aptarnavimga, asmens priémimo pas direktoriy laika
suderina i§ anksto.

34. Asmenys apie uZraSymg arba neuZraSymg j priémimg informuojami asmens pasirinktu
biidu: telefonu arba elektroniniy ry$iy priemonémis.

35. Dél nenumatyty aplinkybiy pasikeitus suderintam priémimo laikui, darbuotojas,
atsakingas uZ asmeny aptarnavimg, apie tai asmeniui prane$a i§ anksto jo pasirinktu badu: telefonu
arba elektroniniy rySiy priemonémis.

36. Per priémimg pateikti asmeny praSymai ar skundai registruojami ir nagrinéjami bendra
tvarka.

VI SKYRIUS
BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

37. PraSymai ar skundai priimami, konsultacijos asmenims nuotoliniu biidu teikiamos
Taisykliy 23 ir 25 punktuose nustatyta tvarka.



38. Siekiant uztikrinti departamento teikiamy paslaugy asmenims prieinamumg ir asmeny
aptarnavimo nepertraukiamuma, gali biiti suteikiamos galimybés asmenims pragymus ar skundus
nuotoliniu budu pateikti nesilaikant neesminiy formaliy reikalavimy, nustatant pareiga $iuos
trikumus i$taisyti véliau.




Asmeny aptarnavimo, jy prasymy

ir skundy nagrinéjimo

Nejgaliujy reikaly departamente prie
Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos
taisykliy

priedas

(PAREISKEJO AR PAREISKEJO ATSTOVO VARDAS, PAVARDE/JURIDINIO ASMENS PAVADINIMAS)

(PAREISKEJO AR JO ATSTOVO ADRESAS, TELEFONO NR., EL. PASTO ADRESAS/JURIDINIO ASMENS
KODAS, BUVEINES ADRESAS, TELEFONO NR., EL. PASTO ADRESAS)

Nejgaliyjy reikaly departamentui
prie Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos

PRAgYMAS/KRE!PIMASIS/SKUNDAS
DEL ....
(Nurodyti pradymo tiksla)

(data)

(suraSymo vieta)

(PRASYMO/KREIPIMOSI/SKUNDO TURINYS)

(PAREISKEJO AR PAREISKEJO ATSTOVO PARASAS) (VARDAS IR PAVARDE)



