PATVIRTINTA

Valstybés imonés ,,Regitra®
generalinio direktoriaus 2009-03-23
isakymu Nr. V-35

ASMENU APTARNAVIMO VALSTYBES .IMONEJE »REGITRA®,
JU PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMO TAISYKLES

I. BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Asmeny aptarnavimo valstybés imong¢je ,,Regitra®, ju prasymy ir skundy nagringjimo
taisyklés (toliau vadinama — Taisyklés) reglamentuoja fiziniy ir juridiniy asmeny (toliau vadinama —
asmenys) praSymu bei skundy nagrinéjima ir asmeny aptarnavima valstybés imonés ,Regitra®
(toliau vadinama — [mon¢) direkcijoje ir padaliniuose.

2. Siy Taisykliy nustatyta tvarka taip pat nagrin¢jami asmeny kreipimaisi, kai i3déstoma
asmens nuostata tam tikru klausimu, praneSama apie Imonés veiklos pageréjima ar trikumus ir
pateikiami pasitilymai, kaip juos iStaisyti, informuojama apie Imonés darbuotoju piktnaudziavima ar
neteisétus veiksmus, atkreipiamas démesys i tam tikra padeti, kitokie asmeny kreipimaisi i [mong ir
informacijos jiems teikimas.

3.Siose Taisyklése vartojamos savokos atitinka Lietuvos Respublikos vie$ojo
administravimo jstatyme vartojamas savokas.

4. Atskirais atvejais, informacijos, susijusios su tiesiogine imonés veikla (transporto
priemoniy registravimas, vairuotoju egzaminavimas, vairuotojo pazymejimy iSdavimas, pazymuy
apie asmens vardu iregistruotas transporto priemones teikimas ir kt.), teikimas gali biiti
reglamentuotas jmonés generalinio direktoriaus patvirtintomis taisyklémis, tvarkos aprasais ar kitais
teisés aktais.

Fiziniy asmenuy apeliacijos dél teorijos arba praktikos egzamino jvertinimo nagrinéjamos
Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministro nustatyta tvarka.

5. Nagrinédami asmeny prasymus ir skundus, Imonés darbuotojai privalo vadovautis
pagarbos Zmogaus teiséms, teisingumo, saZiningumo ir protingumo, taip pat Lietuvos Respublikos
vieSojo administravimo istatyme itvirtintais istatymo virSenybés, objektyvumo, proporcingumo,
nepiktnaudziavimo valdzia, tarnybinio bendradarbiavimo, efektyvumo principais, o teikdami
asmenims informacija — Lietuvos Respublikos teisés gauti informacija i§ valstybés ir savivaldybiy
instituciju 1ir istaigy istatyme nustatytais informacijos iSsamumo, tikslumo, teis¢tumo ir
objektyvumo principais.

II. PRASYMU (SKUNDU) PATEIKIMAS

6. Asmeny prasymai gali biiti pateikiami zodZiu (telefonu ar tiesiogiai asmeniui atvykus i
Imones direkcija arba padalini), rastu (atvykus paciam asmeniui, atsiuntus pastu ar per pasiuntinj) ir
elektroniniu budu Imonés direkcijos arba padaliniy elektroninio pasto adresais.

Skundai pateikiami tik rastu arba elektroniniu biidu.

7. Priimami tik tokie zodiniai praSymai, kuriuos galima iSspresti tuoj pat ir nepazeidziant
asmens, kuris kreipiasi, kity asmeny ar Imonés interesy. Prireikus asmeniui sudaroma galimybeé
iSdéstyti praSyma rastu.

8. Asmens pageidavimu jo priémimas gali biiti derinamas i§ anksto telefonu ar kita rysiy
priemone. Pasikeitus sutartam priémimo laikui ar vietai, asmuo turi biiti i§ anksto ispétas.
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9. Kai asmuo nemoka valstybinés kalbos arba dél sensorinio ar kalbos sutrikimo negali
suprantamai reiksti minciy, jam kreipiantis zodziu | Imong turi dalyvauti asmuo, gebantis iSversti
prasyma i valstybing kalba (vertéjas). Vertéja pakviecia prasyma teikiantis asmuo (arba Imoné¢).

10. Visais bendravimo su asmenimis atvejais biitina elgtis mandagiai, kalbéti ramiai, {
asmeni kreiptis tik ,,Jus*.

11. RaSytiniai asmeny prasymai arba skundai turi biiti:

11.1. parasyti valstybine kalba; §i nuostata netaikoma praSymams (skundams), siun¢iamiems
pastu;

11.2. para$yti iskaitomai;

11.3. asmens pasiraSyti, nurodytas jo vardas, pavard¢é, gyvenamoji vieta (jeigu kreipiasi
fizinis asmuo) arba pavadinimas, kodas, buveinés adresas (jeigu kreipiasi juridinis asmuo) ir
duomenys rysiui palaikyti.

12. Kai atstovaujamo asmens vardu | Imong kreipiasi asmens atstovas, jis turi nurodyti savo
varda, pavardg, gyvenamaja vieta, taip pat atstovaujamo asmens varda, pavardeg, gyvenamaja vieta
(jeigu kreipiamasi fizinio asmens vardu) arba pavadinima, koda, buveinés adresa (jeigu kreipiamasi
juridinio asmens vardu) ir pridéti atstovavima patvirtinanti dokumenta. Atstovaujamo asmens vardu
pateiktas praSymas (skundas) turi atitikti Siose Taisyklése nustatytus reikalavimus.

13. Pastu gauto nevalstybine kalba - bet kuria oficialia Europos Sajungos, taip pat rusuy,
baltarusiy kalbomis - parasyto prasymo (skundo) visa teksta i lietuviy kalba iSsiver¢ia [monés
direkcija ar padalinys, kuriam pagal kompetencija priklauso ji nagrinéti. Prie kitomis kalbomis
pateikiamy praSymy (skundu) ju pateikéjas turi pridéti ir oficialiai patvirtinta vertima i lietuviy
kalba.

14. Elektroniniu biidu gautas praSymas yra nagriné¢jamas, jei yra galima:

14.1. Imonés turimomis priemonémis ji perskaityti;

14.2. identifikuoti pra§yma pateikusi asmenij, t.y. elektroniniame laiSke turi biiti nurodytas
pareiskéjo vardas, pavardé, gyvenamoji vieta (jeigu kreipiasi fizinis asmuo) arba pavadinimas,
kodas, buveinés adresas (jeigu kreipiasi juridinis asmuo) ir duomenys rysiui palaikyti.

III. PRASYMU (SKUNDU) PRIEMIMAS IR NAGRINEJIMAS

15. RaSytiniai praSymai (skundai) pateikti tiesiogiai, atsiysti pastu ar pateikti per pasiuntini,
taip pat ir elektroninémis priemonémis gauti ir atspausdinti praSymai (skundai) turi bati
uzregistruoti atitinkamame [monés direkcijos ar padalinio dokumenty registre.

16. Gauty dokumenty (praSymuy ir skundy) registravimas ir tvarkymas vykdomas V]
»Regitra® generalinio direktoriaus patvirtinty Valstybés jmonés ,, Regitra‘ dokumenty tvarkymo ir
apskaitos taisykliy nustatyta tvarka.

17. PraSymai (skundai), pateikti nesilaikant Siy Taisykliy 11.1 arba (ir) 11.2 punkte
nustatyty reikalavimy, per 3 darbo dienas nuo praSymo (skundo) gavimo grazinami asmeniui, taip
pat nurodoma grazinimo priezastis. Imon¢je pasilieckama prasymo (skundo) kopija.

18. PrasSymai (skundai), pateikti nesilaikant Siy Taisykliy 11.3 arba (ir) 13 punkte nustatyty
reikalavimy, nenagrin¢jami, jeigu Imonés ar padalinio vadovas nenusprendzia kitaip.

19. Prasymai (skundai), pateikti elektroniniu biidu nesilaikant Siy Taisykliy 14.1 punkte
nustatyty reikalavimy, nedelsiant grazinami asmeniui elektroniniu biidu. Kartu nurodoma grazinimo
priezastis.

20. Prasymai (skundai), pateikti elektroniniu biidu nesilaikant §iy Taisykliy 14.2 punkte
nustatyto reikalavimo, nenagrin¢jami, jeigu Imonés ar padalinio vadovas nenusprendzia kitaip.

21. Skundo priémimo faktas patvirtinamas skunda pateikusiam asmeniui jteikiant arba
siunciant paStu ar elektroniniu pastu (atitinkamai pagal skundo pateikimo biida ar asmens
pageidavima) Pazymq apie priimtq skundq, kurios forma patvirtinta [monés generalinio direktoriaus
2006-12-29 jsakymu Nr.V-147.

22. Asmeny praSymai ir skundai turi bati iSnagrinéti per 20 darbo dieny nuo jy gavimo ir
registravimo [mong¢je.



23. Jeigu praSymo (skundo) nagrinéjimas susijes 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 institucijoje, Imonés arba filialo
vadovas per 15 darbo dieny nuo praSymo (skundo) gavimo turi teis¢ pratesti $i terming dar iki 10
darbo dienu. Likus ne maziau kaip 5 darbo dienoms iki $iy Taisykliy 22 punkte nustatyto termino
pabaigos, Imon¢ iSsiuncia asmeniui praneSima paStu arba elektroniniu pastu (atitinkamai pagal
skundo pateikimo biidqa ar asmens pageidavima), nurodydama prasymo (skundo) nagrinéjimo
pratgsimo priezastis.

24. Nagrinéjami tik tie asmeny prasymai (skundai), kuriy nagrin¢jimas yra Imonés
kompetencijoje. Jeigu Imoné nejgaliota spresti juose iSdéstyty klausimuy, ji ne veéliau kaip per
5 darbo dienas nuo praSymo gavimo persiuncia prasyma (skunda) kompetentingai institucijai
(pasilikdama prasymo (skundo) kopija) ir raStu pranesa apie tai asmeniui, paaiskindama persiuntimo
priezastis.

25. PraSymai (skundai), kuriuose yra informacijos, susijusios su ypatingais asmens
duomenimis (rasine ar etnine kilme, politiniais, religiniais, filosofiniais ar kitais isitikinimais,
sveikata, lytine orientacija, asmens teistumu), persiunciami nagrinéti kitoms institucijoms tik gavus
asmens raSytinj sutikima. [moné per 5 darbo dienas nuo praSymo (skundo) gavimo kreipiasi i
asmenij praSydama per nustatyta terming pateikti §i sutikima. Kai per Imonés nustatyta terming toks
sutikimas negaunamas, praSymas (skundas) grazinamas asmeniui, nurodoma grazinimo priezastis.

26. Imonés padaliniams pateikti skundai arba [monés veiklg lieiantys prasSymai, jeigu
padaliniai néra jgalioti sprgsti praSymuose (skunduose) keliamy klausimy, arba skundziamasi §io
padalinio ar jo vadovo veikla, per 3 darbo dienas persiunciami praSyma (skunda) galin¢iam
nagrinéti [monés filialui ar direkcijai.

27. Draudziama persiysti skunda nagrinéti Imonés padaliniui arba perduoti nagrinéti
darbuotojui, kuriy veiksmai yra skundziami.

28. Nagrinéjantis prasSyma (skunda) Imonés darbuotojas pats nusiSalina nuo praSymo
(skundo) nagrin¢jimo arba turi biiti nuSalintas Imonés arba padalinio vadovo sprendimu, jeigu
atsiranda Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatyme numatytos aplinkybés, t.y.:

28.1. darbuotojas yra asmens, dé¢l kurio veiksmy pateiktas skundas, artimasis giminaitis
(kaip tai apibrézta Civiliniame kodekse), svainis ar sugyventinis, istatymuy nustatyta tvarka
iregistraves partnerystg;

28.2. tarp darbuotojo ir asmens, dé¢l kurio veiksmuy pateiktas skundas, yra pavaldumo
santykiai;

28.3. darbuotojo nesaliSkumu pagristai abejojama dé¢l kokiy nors kity priezasCiy, galinCiuy
sukelti vieSyjy ir privaciy interesy konflikta jam nagriné¢jant praSyma ar skunda.

29. Gaves pavedima nagrinéti praSyma (skunda) Imonés darbuotojas, atsiradus minétoms ar
kitoms panaSioms aplinkybéms, pats turi pranesti savo vadovui apie galima vieSyjy ir privaciy
interesy konflikta ir jo priezastis.

30. Prasymai (skundai), su kuriais tas pats asmuo kreipiasi i Imong tuo paciu klausimu,
nenagrin¢jami, jeigu nenurodomos naujos aplinkybés, sudarancios praSymo (skundo) pagrinda, ar
nepateikiami papildomi argumentai, leidziantys abejoti ankstesnio atsakymo pagristumu. Kai
pakartotinis prasymas (skundas) nenagrin¢jamas, Imoné¢ per 5 darbo dienas nuo pakartotinio
praSymo (skundo) gavimo institucijoje praneSa asmeniui, kod¢l jo prasymas (skundas)
nenagrin¢jamas.

31. Skundas nenagrin¢jamas, jeigu teismas ar [moné jau yra priém¢ administracinés
procediiros sprendimg tuo paciu klausimu ir asmuo nepateikia naujy faktiniy duomeny, leidzianc¢iy
ginCyti sprendima, taip pat jeigu nuo skunde nurodyty pazeidimy padarymo iki skundo padavimo
yra pra¢je daugiau kaip vieneri metai. Apie sprendima nenagrinéti skundo praneSama asmeniui ne
véliau kaip per 5 darbo dienas nuo skundo gavimo dienos.

32. PraSymo arba skundo, adresuoto kelioms institucijoms ir priklausancio keliy instituciju
kompetencijai, nagrin¢jima ir tyrima organizuoja pirmoji praSyme (skunde) nurodyta institucija.
Kitos nagrin¢jime ar tyrime dalyvaujancios institucijos privalo per 10 darbo dieny nuo prasymo



4

(skundo) gavimo dienos pateikti pagal kompetencija savo pasitilymus praSymo (skundo)
nagrinéjima pradéjusiai institucijai.

IV. ATSAKYMU | PRASYMA (SKUNDA) PARENGIMAS, ISSIUNTIMAS (ITEIKIMAS)
ASMENIUI

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

Jei praSymas ar skundas netenkinami arba tenkinami dalinai, atsakyme pareiskéjui
nurodoma sprendimo apskundimo tvarka.

34. Atsakymai, kuriuose yra privacios informacijos, asmeniui siun¢iami tik registruota pasto
siunta arba jteikiami asmeniskai.

34! Asmens uzsakyta pazyma, kuria asmuo pageidauja gauti atvykes asmeniskai, padalinyje
parengta iSdavimui saugoma 20 darbo dieny, skai¢iuojant nuo atsakymo parengimo dienos. Po to,
jei asmuo pazymos neatsiéme, ji (kartu su uzsakymu) segama i byla.

V. INFORMACIJOS TEIKIMAS TELEFONU

35. Imonés darbuotoju, aptarnaujanciy asmenis direkcijos ar padalinio specialiai
informacijos teikimui skirtais telefonais, uzdavinys — suteikti asmens praSoma informacija, susijusia
su jam rapimo klausimo i$nagrinéjimu.

36. Atsiliepdamas i telefono skambuti, [monés darbuotojas turi:

36.1. pasakyti Imonés pavadinima, prisistatyti, pasisveikinti:

36.1.1. bendru atveju darbuotojas turi pasakyti Imonés pavadinima, savo varda arba (ir)
pavardg; taip pat rekomenduojama pasisveikinti;

36.1.2. specialiai informacijos teikimui skirtu telefonu atsiliepiantis direkcijos ar padalinio
darbuotojas turi pasakyti: ,,Valstybés imoné Regitra“ arba ,,Regitra“ ir pasisveikinti;

36.2. atidziai iSklausyti skambinanciojo, kalbéti mandagiai, ramiu, draugisku balsu,
atsakinéti i klausimus trumpai ir aiskiai, kreiptis { skambinantjji tik ,,Jis“, mandagiai atsisveikinti.

36.3. pasistengti i§ karto atsakyti i klausimus, o prireikus laiko i§samiam atsakymui parengti,
nurodyti laika kada atsakymas bus parengtas arba pasiiilyti perduoti atsakyma kita komunikacijos
priemone;

36.4. tais atvejais, kai darbuotojas néra kompetentingas atsakyti i klausimus, nurodyti i
klausimus atsakyti galinti Imonés darbuotoja ir jo telefono numeri (arba, esant galimybei, sujungti
tiesiogiai);

36.5. jei skambinantysis praso - prisistatyti jam nurodant savo pareigas ir pavardg.

VI. ASMENU PRASYMU NAGRINEJIMO IR APTARNAVIMO KOKYBES
VERTINIMAS

37. Imonés vadovas, siekdamas uZztikrinti asmenims galimybg anonimiskai pareiksti
nuomong apie praSymy bei skundy nagrin¢jima ir aptarnavimo [mong¢je kokybe, gali inicijuoti
anonimings klienty apklausos organizavima.

38. Apklausos duomenys naudojami asmeny praSymuy (skundy) nagringjimui ir klienty
aptarnavimui [mong¢je gerinti.

39. Asmeny praSymy (skundy) nagringjimo ir juy aptarnavimo kokybés vertinimo rezultatai
gali buti skelbiami Imonés interneto svetainéje ir per kitas visuomenés informavimo priemones.

VII. BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

40. Siy taisykliy laikymasis yra privalomas visiems [monés darbuotojams.
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41. Taisyklés gali biiti kei¢iamos VI ,,Regitra“ generalinio direktoriaus jsakymu.




	ASMENŲ APTARNAVIMO VALSTYBĖS ĮMONĖJE „REGITRA“, 
	JŲ PRAŠYMŲ IR SKUNDŲ NAGRINĖJIMO TAISYKLĖS
	I. BENDROSIOS NUOSTATOS
	V. INFORMACIJOS TEIKIMAS TELEFONU

