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PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMO IR ASMENU APTARNAVIMO
HIGIENOS INSTITUTE TAISYKLES

I SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Asmeny prasymy ir skundy nagringjimo ir jy aptarnavimo Higienos institute (toliau —
Institutas) taisyklés (toliau — Taisyklés) reglamentuoja fiziniy ir juridiniy asmeny (toliau —
asmenys) praSymy ir skundy nagrinéjima ir jy aptarnavima Institute.

2. Siy Taisykliy nustatyta tvarka taip pat nagrin¢jami asmeny kreipimaisi j Instituta, kai
iSdéstoma asmens nuostata tam tikru klausimu, praneSama apie Instituto veiklos pageré¢jimg ar
trikumus ir pateikiami pasitilymai, kaip juos iStaisyti, informuojama apie Instituto darbuotojy
piktnaudziavimg ar neteisétus veiksmus, nesusijusius su konkretaus asmens teiséty interesy ir
teisiy pazeidimu, atkreipiamas démesys i tam tikra padéti, kitokie asmeny kreipimaisi. Pagal Siy
Taisykliy IV skyriaus ,,Asmeny praSymy (skundy) nagrinéjimas ir jy aptarnavimas taikant ,,vieno
langelio® principg™ nuostatas taip pat priimami asmeny skundai ir praneSimai dél pazeisty jy
teisiy ar teiséty interesy, iSsiunciami administracinés procediiros sprendimai.

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

4. Siose Taisyklése vartojamos savokos atitinka Lietuvos Respublikos vie$ojo
administravimo jstatyme (toliau — VieSojo administravimo jstatymas) vartojamas sgvokas.

5. Nagrinédami asmeny praSymus, Instituto darbuotojai privalo vadovautis pagarbos
Zmogaus teiséms, teisingumo, saZiningumo ir protingumo, taip pat VieSojo administravimo
Istatyme jtvirtintais jstatymo virSenybés, objektyvumo, proporcingumo, nepiktnaudZiavimo
valdZia, tarnybinés pagalbos, efektyvumo, subsidiarumo ir ,vieno langelio* principais, o
teikdami asmenims informacijag — Lietuvos Respublikos teisés gauti informacijg i§ valstybés ir
savivaldybiy institucijy ir jstaigy jstatyme nustatytais informacijos iSsamumo, tikslumo,
teis€tumo, objektyvumo ir pagalbos principais.

6. Draudziama atsisakyti nagrinéti asmeny praSymus dél to, kad néra Sig funkcija
atlickancio Instituto darbuotojo. Darbuotojy atostogy, komandiruociy ir kitais nebuvimo darbe
atvejais asmeny praSymus nagrinéti turi biiti pavedama kitiems darbuotojams.

7. Asmenys, norintys ar privalantys teisés akty nustatyta tvarka pateikti prasSymus
asmeniskai, tai gali padaryti visa Instituto darbo dienos laika.

8. Instituto darbuotojas, nagrinéjantis praSyma, pats nusiSalina nuo pra§ymo nagriné&jimo
arba turi biiti nusalintas Instituto direktoriaus ar jo jgalioto asmens sprendimu, jeigu atsiranda
VieSojo administravimo jstatymo 25 straipsnio 1 dalyje nurodytos aplinkybés. Instituto
darbuotojas, gaves pavedimg nagrinéti praSyma, atsiradus minétoms aplinkybéms, pats turi
pranesti Instituto direktoriui apie galimg vieSyjy ir privaciy interesy konfliktg ir jo priezastis.
Sprendimg dél Instituto direktoriaus nusiSalinimo nuo praS§ymo nagrinéjimo priima jis pats arba
Lietuvos Respublikos sveikatos apsaugos ministras.

9. Asmeny praSymai nagrinéjami pagal Instituto kompetencija. Jeigu Institutas
nejgaliotas spresti praSyme iSdéstyty klausimy, ne véliau kaip per 5 darbo dienas nuo prasymo
gavimo Institute dienos i$siuncia praSyma kompetentingai institucijai (pasilikdamas prasymo
kopija) ir per 3 darbo dienas raStu praneSa apie tai asmeniui, paaiSkindamas persiuntimo



priezastis. Jeigu dalis praSomos informacijos yra Institute ir jg galima pateikti atskirai nuo visos
praSomos informacijos, Institutas informacija pateikia.

10. Jeigu asmens prasymas adresuotas kelioms institucijoms ir priklauso keliy institucijy
kompetencijai, Institute toks praS§ymas nagrinéjamas, jei pirmuoju adresatu nurodytas Institutas.
Kitos institucijos privalo be atskiro pirmojo adresato praSymo pateikti pasitlymus dél praSymo
nagrin€jimo ne véliau kaip per 10 darbo dieny nuo praSymo gavimo institucijoje.

11. PraSymai, su kuriais tas pats asmuo kreipiasi j Instituta tuo paciu klausimu,
nenagrinéjami, jeigu nenurodomos naujos aplinkybés, sudarancCios praSymo pagrindg, ar
nepateikiami papildomi argumentai, leidziantys abejoti ankstesnio atsakymo pagristumu. Kai
pakartotinis praSymas nenagrinéjamas, Institutas per 5 darbo dienas nuo pakartotinio praSymo
gavimo pranesa asmeniui, kodél jo praSymas nenagriné¢jamas, ir nurodo S$io sprendimo
apskundimo tvarka.

12. Instituto skelbimy lentoje bei interneto tinkalalpyje adresu www.hi.lt skelbiama
darbuotojo, atsakingo uz asmeny prasymy priémima, pareigos, vardas ir pavardé, darbo laikas,
telefono numeris, kita reikiama informacija.

11 SKYRIUS
PRASYMU (SKUNDU) PATEIKIMAS

13. Asmeny praSymai gali biiti pateikiami zodZiu (telefonu ar tiesiogiai asmeniui atvykus
1 Institutg), rastu (tiesiogiai asmeniui atvykus j Institutg, atsiuntus pastu ar per pasiuntinj) ir
elektroniniu badu Instituto elektroninio pasto adresu institutas@hi.lt.

14. Zodinis pra§ymas gali biiti i§déstomas Instituto darbuotojui, turinéiam teise spresti
asmenims rupimus klausimus telefonu arba aptarnauti asmenis.

15. Jeigu prasyma zodziu teikian¢io asmens ar jo atstovo elgesys neadekvatus arba turi
akivaizdziy nusikaltimo, baudZiamojo nusiZengimo ar administracinio nusiZengimo pozZymiy,
Instituto specialistas turi teis¢ tokio asmens neaptarnauti ir privalo tuojau pat pranesti apie §io
asmens elgesj savo tiesioginiam vadovui. Sio vadovo teikimu ir institucijos vadovo sprendimu
apie praSyma zodziu teikianCio asmens elges], turint] akivaizdziy teisés pazeidimy pozZymiy,
praneSama kompetentingoms institucijoms.

16. Priimami tik tokie Zodiniai praSymai, kuriuos galima iSspresti tuoj pat, nepazeidziant
asmens, kuris kreipiasi, kity asmeny ar Instituto interesy. Prireikus asmeniui sudaroma galimybé
1Sdéstyti praSyma raStu.

17. Atvyke | Instituta asmenys su Zodiniais praSymais aptarnaujami Instituto
padaliniuose, pagal jy kompetencija sprendzianciuose asmeniui rapimus klausimus. Asmens
pageidavimu jo priémimas Institute ir tiesioginis praSymo iSdéstymas gali biiti derinamas i$
anksto telefonu ar kita rySiy priemone. Pasikeitus nurodytam priémimo laikui ar vietai, asmuo
turi buti i§ anksto jspétas.

18. Kai asmuo nemoka valstybinés kalbos arba dél sensorinio ar kalbos sutrikimo negali
suprantamai reik§ti minciy, jam kreipiantis Zodziu turi dalyvauti asmuo, gebantis iSversti
prasymg ] valstybing kalbg (vertéjas). Vertéjg pakviecia asmuo, kuris kreipiasi ] Instituta, savo
iniciatyva, jei Institutas nenustato Kitaip.

19. Asmeny praSymai turi biiti:

19.1. parasyti valstybine kalba arba turéti vertimg j valstybing kalba, kurio tikrumas biity
paliudytas Lietuvos Respublikos notariato jstatymo nustatyta tvarka, $i nuostata netaikoma
praSymams, siun¢iamiems pastu;

19.2. paraSyti jskaitomai;

19.3. asmens pasiraSyti: nurodytas jo vardas, pavard¢, gyvenamoji vieta (jeigu kreipiasi
fizinis asmuo) arba pavadinimas, kodas, buveinés adresas (jeigu kreipiasi juridinis asmuo) ir
duomenys rysiui palaikyti, nurodyta, kokia informacija ar dokumenta pageidauja gauti.

20. Institutas, nustates, kad praSyme nepakanka informacijos arba pateikta informacija
yra netiksli, per 5 darbo dienas nuo praSymo gavimo dienos kreipiasi j asmenj, kad Sis patikslinty
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praSyma, ir padeda jam iSaiskindamas, kokios informacijos praSyme nepakanka ir kur jg gauti, 0
kai praSyme pateikta informacija netiksli, — iSaiSkindamas netikslumus ir kaip juos paSalinti.

21. Kai asmens prasymga Institutui paduoda asmens atstovas, jis Institutui pateikia
atstovavimg patvirtinant] dokumentg ir asmens praSyma, atitinkantj Siy Taisykliy 18 punkte
nustatytus reikalavimus. Kai atstovaujamo asmens vardu ] Institutg kreipiasi asmens atstovas, jis
savo prasyme turi nurodyti savo varda, pavarde, gyvenamajg vieta, taip pat atstovaujamo asmens
varda, pavardg, gyvenamaja vietg (jeigu kreipiamasi fizinio asmens vardu) arba pavadinima,
koda, buveinés adresg (jeigu kreipiamasi juridinio asmens vardu) ir pridéti atstovavimag
patvirtinantj dokument3. Atstovaujamo asmens vardu pateiktas praSymas turi atitikti Siy
Taisykliy 19.1 ir 19.2 punkty reikalavimus.

22. Kai prasyma Institutui paduoda asmens atstovas, kurio atstovavimg patvirtinantis
dokumentas iSduotas uzsienyje, Sis dokumentas turi biti 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®.

23. Pastu gauto ne valstybine kalba paraSyto praSymo visa teksta i lietuviy kalbg
i$sivercia Institutas, jei jam pagal kompetencija priklauso ji nagrinéti.

24. Asmuo, pateikes asmens tapatybe patvirtinant] dokumentg ar Lietuvos Respublikos
teisés akty nustatyta tvarka kitaip patvirtings asmens tapatybe, turi teis¢ gauti informacijg apie
save, iSskyrus Lietuvos Respublikos jstatymy nustatytus atvejus, kai tokia informacija
neteikiama. Kai praSyma pateikti informacijg apie ji asmuo siuncia pasStu 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 jo
atstovas, jis pateikia atstovavimg patvirtinant] dokumentg ir savo asmens tapatybe patvirtinantj
dokumentg ar Lietuvos Respublikos teisés akty nustatyta tvarka kitaip patvirting asmens
tapatybg.

25. Asmens prasymas, pateiktas elektroniniu buidu ir pasiraSytas elektroniniu parasu,
prilyginamas praSymui rastu.

26. Institutas elektroniniu biidu gautg praSyma nagrinéja tik tuo atveju, jeigu gali :

26.1. atpazinti elektroninio dokumento formata;

26.2. atidaryti ir apdoroti jj elektroniniy dokumenty valdymo sistemos ar kitomis Institute
naudojamomis informaciniy technologijy priemonémis;

26.3. atpaZinti praSymo turinj;

26.4. identifikuoti elektroninj parasa ir praSyma pateikusj asmenj.

111 SKYRIUS
PRASYMU (SKUNDU) PRIEMIMAS IR NAGRINEJIMAS

27. RaSytiniai praSymai, pateikti tiesiogiai, atsiysti paStu ar per pasiuntinj, Instituto
specialisto (referento) uzregistruojami gauty dokumenty registre pagal Dokumenty tvarkymo ir
apskaitos taisykles, patvirtintas Lietuvos vyriausiojo archyvaro 2011 m. liepos 4 d. jsakymu Nr.
V-118 ,,Dé¢l dokumenty tvarkymo ir apskaitos taisykliy patvirtinimo*.

28. Priémus praSyma, asmens pageidavimu jteikiamas, o jeigu praSymas gautas pastu
(arba elektroniniu biidu), asmens pageidavimu per 2 darbo dienas nuo praS§ymo gavimo Institute
dienos asmens nurodytu adresu (arba elektroninio paSto adresu, jeigu praSymas pateiktas
elektroniniu buidu) iSsiunciamas prasymo gavimo fakta patvirtinantis dokumentas — pranesimas
ar spaudu pazymeta praSymo kopija, iSskyrus atvejus, kai prasSymas patenkinamas i§ karto.
Spaude turi biiti nurodytas Instituto pavadinimas, praSymo priémimo data ir registracijos
numeris, darbuotojo, priémusio praSyma, vardas, pavardé, pareigos, prireikus — Kita reikiama
informacija.



29. Elektroniniu biidu gauti asmeny praSymai registruojami Institute 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*.

30. PraSymai, kuriuose yra informacijos, susijusios su ypatingais asmens duomenimis
(rasine ar etnine kilme, politiniais, religiniais, filosofiniais ar kitais jsitikinimais, naryste
profesinése sgjungose, sveikata, lytiniu gyvenimu, asmens teistumu), persiunciami nagrinéti
kitoms institucijoms tik gavus asmens rasytinj sutikimg. Institutas per 5 darbo dienas nuo
praSymo gavimo kreipiasi ] asmenj prasydamas per nustatyta terming pateikti $j sutikimg. Kai
per nustatyta terming toks sutikimas negaunamas, praSymas grazinamas asmeniui, nurodoma
grazinimo prieZastis. Siy Taisykliy 9 punkte nustatytas 5 darbo dieny prasymo persiuntimo
terminas skai¢iuojamas nuo asmens rasytinio sutikimo persiysti praS§yma gavimo Institute.

31. Asmeny praSymai turi buti iSnagrinéti per 20 darbo dieny nuo jy gavimo Institute
dienos.

32. Jeigu prasoma daug ar sudétingos informacijos ar praSymo 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 gavimo,
Instituto direktorius per 15 darbo dieny nuo praSymo gavimo turi teis¢ pratgsti §j terming dar iki
10 darbo dieny. Likus ne maziau kaip 5 darbo dienoms iki Siy Taisykliy 30 punkte nustatyto
termino pabaigos, Institutas iSsiunc¢ia asmeniui praneSimg rastu (arba elektroniniu pastu, jeigu
praSymas pateiktas elektroniniu biidu), nurodydamas pra§ymo nagrinéjimo pratgsimo priezastis.
Jeigu asmens buvo papraSyta patikslinti ar papildyti praSsymg, informacijos pateikimo terminas
skai¢iuojamas nuo patikslinto ar papildyto praSymo gavimo Institute dienos.

33. Prasymai, pateikti nesilaikant Siy Taisykliy 19.2 ar 19.4 punktuose nustatyto
reikalavimo, per 3 darbo dienas nuo praSymo gavimo Institute grazinami asmeniui, nurodoma
grazinimo priezastis. Institutas pasilieka prasymo kopija.

34. PraSymy ir skundy nagrinéjimo terminus kontroliuoja Instituto specialistas
(referentas).

35. Uz praSymy iSnagrin€jima nustatytais terminais atsako Instituto darbuotojas, kuriam
praSymas ar skundas buvo nukreiptas nagrinéti.

36. PraSymai, pateikti nesilaikant Siy Taisykliy 19.3 punkte nustatyty reikalavimuy,
nenagrin¢jami, jeigu Instituto direktorius ar jo jgaliotas asmuo nenusprendzia kitaip.

37. Prasymai, pateikti elektroniniu badu nesilaikant $iy Taisykliy 26.1-26.3 punktuose
nustatyty reikalavimy, nedelsiant grazinami asmeniui elektroniniu biidu, nurodoma grazinimo
priezastis.

38. Prasymai, pateikti elektroniniu btidu nesilaikant $iy Taisykliy 26.4 punkte nustatyto
reikalavimo, nenagrin¢jami, jeigu Instituto direktorius ar jo jgaliotas asmuo nenusprendZia
kitaip.

39. Institutas gali atsisakyti teikti informacija, jeigu:

39.1. pagal asmens prasyma reikéty sukurti dokumentus ar informacijos rinkmenas ir tai
biity susije su neproporcingai didelémis darbo ir laiko sgnaudomis;

39.2. praSymo turinys yra nekonkretus;

39.3. tas pats asmuo pakartotinai praso tos pacios informacijos;

39.4. praSoma informacija jau buvo vieSai paskelbta; tokiu atveju Institutas per 5 darbo
dienas nuo praSymo gavimo dienos nurodo asmeniui jos paskelbimo Saltinj;

39.5. Institutas tam tikros informacijos rinkimg ir tvarkymg nutraukia pasikeitus
funkcijoms.

40. Jeigu Institutas atsisako pateikti informacijg, asmeniui i$siun¢iamas apie tai
pranesimas, kuriame nurodoma atsisakymo priezastis ir §i0 sprendimo apskundimo tvarka. Jeigu
Institutas atsisako pateikti informacija dél to, kad | praSomg informacijg tre€iosios Salys turi
autoriy, gretutines ar duomeny baziy gamintojy (sui generis) teises, nurodomas asmuo, kuriam
priklauso autoriy, gretutinés ar duomeny bazés gamintojo (sui generis) teisés, jeigu tas asmuo
Zinomas.



IV SKYRIUS
ASMENU PRASYMU (SKUNDU) NAGRINEJIMAS IR JU APTARNAVIMAS
TAIKANT ,,VIENO LANGELIO* PRINCIPA

41. Asmeny praSymy nagrinéjimas taikant ,,vieno langelio* principa reiskia, kad
prasymai priimami ir atsakymai ] juos pateikiami vienoje Instituto darbo vietoje ir sprendimui
priimti reikalinga informacija i$ Instituto padaliniy surenkama nejpareigojant to atlikti asmenj,
kuris kreipiasi.

42. Institute asmeny prasymy nagrinéjimg taikant ,,vieno langelio* principg atlieka ir uz
asmeny aptarnavima atsako Instituto specialistas (referentas).

43. Instituto specialistas (referentas) atlieka Sias funkcijas:

43.1. priilma asmeny praSymus, nustato, kokia jy esmé, kokios informacijos reikia
atsakymui pateikti, kokig informacijg ir dokumentus pagal galiojancius teisés aktus privalo
pateikti asmuo, kuris kreipiasi, papraso asmenj, kuris kreipiasi, pateikti informacijg ir
dokumentus, kuriy Institutas pats negali gauti arba kuriuos pagal galiojancius teisés aktus privalo
pateikti Sis asmuo, bet jy nepateikia;

43.2. uzregistruoja gautus praSymus ir perduoda juos Instituto direktoriui ar jo jgaliotam
asmeniui;

43.3. perduoda praSymus juos nagrinéti paskirtiems Instituto darbuotojams; asmens
pageidavimu informuoja jj apie praSyma nagrinéjantj Instituto darbuotoja; jeigu praSymo
nagrinéjimas nepriskirtinas Instituto kompetencijai, persiuncia ji kitai institucijai, pasilikes
prasymo kopija;

43.4. jteikia ar i§siuncia asmenims atsakymus;

43.5. asmens pageidavimu jj informuoja apie praSymo nagrinéjimo eiga;

43.6. konsultuoja, informuoja asmenj pagal Instituto direktoriaus nustatyta kompetencija;

43.7. teikia pasitilymus, kaip geriau nagrinéti sudétingus, daznai gaunamus prasymus;

43.8. karta per metus atlicka asmeny aptarnavimo, taikant vieno langelio principa,
kokybés analizg¢ ir Sios analizés rezultatus, prireikus pasitilymus dél asmeny aptarnavimo teikia
Instituto direktoriui;

43.9. atlieka kitas teisés akty priskirtas funkcijas ir Instituto direktoriaus pavedimus.

V SKYRIUS
ATSAKYMU | PRASYMUS PARENGIMAS, ISSIUNTIMAS (JTEIKIMAS) ASMENIUI,
ATSAKYMU APSKUNDIMAS

44. ] asmeny praSymus atsakoma valstybine kalba ir tokiu biidu, kokiu pateiktas
prasSymas, jeigu asmuo nepageidauja gauti atsakymg kitu budu. Prireikus i praSyma gali biiti
atsakoma ne valstybine kalba, kai vadovaudamasi tarptautinés teisés aktais praSymga pateikia
uzsienio valstybés institucija, kitas uZsienio subjektas ar tarptautiné organizacija.

45. Atsakymas ] praSymg parengiamas dviem egzemplioriais, 1§ kuriy vienas
iSsiunciamas (jteikiamas) asmeniui, o kitas lieka Institute.

46. Atsakymai | praSyma parengiami atsizvelgiant j praSymo turinj:

46.1. 1 prasyma iSduoti dokumento kopija, nuoraSa ar iSrasg, patvirtinantj tam tikra
juridinj fakta, atsakoma suteikiant praSomo dokumento kopija, nuorasa ar iSrasg arba nurodomos
atsisakymo tai padaryti prieZastys;

46.2. 1 praSyma pateikti Instituto turimg informacijg atsakoma pateikiant praSoma
informacijg Lietuvos Respublikos teisés gauti informacijg i§ valstybés ar savivaldybiy institucijy
ir jstaigy jstatymo nustatyta tvarka arba nurodomos atsisakymo tai padaryti priezastys;

46.3. | kreipimasi, kuriame iSdéstoma asmens nuostata tam tikru klausimu, praneSama
apie Instituto veiklos pageréjima ar trilkumus ir pateikiami pasiiilymai, kaip juos iStaisyti,
atkreipiamas démesys | tam tikrg padétj, informuojama apie darbuotojy piktnaudziavimg ar



neteisétus veiksmus, nesusijusius su konkretaus asmens teiséty interesy ir teisiy pazeidimu, ar |
kitokj asmens kreipimasi atsakoma laisvos formos rastu.

47. Atsakymai, kuriuose yra privacios informacijos, asmeniui siunc¢iami tik registruota
pasto siunta.

48. Institutas, gaves pagrista asmens kreipimasi dél atsakyme ] praSyma esanciy
spausdinimo, skai¢iavimo ar faktiniy duomeny klaidy, nedelsdamas jas iStaiso ir grgzina
asmeniui iStaisytg atsakyma arba nurodo, kodél klaidos nebuvo taisomos.

49. Asmuo, nesutinkantis su Instituto atsakymu j jo prasyma, arba tuo atveju, jeigu per
nustatytg praSymo nagrinéjimo terming atsakymas asmeniui nei$siystas, turi teis¢ paduoti skunda
teisés akty nustatyta tvarka.

VI SKYRIUS )
ASMENU APTARNAVIMAS ZODZIU ELEKTRONINEMIS PRIEMONEMIS

50. Instituto darbuotojo, teikiancio informacija asmenims zodziu -elektroninémis
priemonémis, uzdavinys — suteikti asmens prasoma informacija, susijusiag su jam riipimo
klausimo iSnagrinéjimu. Darbuotojas turi trumpai ir suprantamai:

50.1. paaiskinti, ar Institutas kompetentingas nagrinéti praSyma asmeniui ripimu
klausimu;

50.2. paaiskinti, kokius dokumentus ir kaip (asmeniSkai ar paStu) reikéty pateikti, kad
prasymas biity iSnagrinétas;

50.3. nurodyti institucijg (jos adresg ir telefono numerj), | kurig asmuo turéty kreiptis,
jeigu Institutas nekompetentingas nagrinéti jo praSymo;

50.4. pateikti kitag asmens pageidaujama informacija, kuria disponuoja Institutas ir kurig
asmuo turi teis¢ gauti Lietuvos Respublikos teisés gauti informacija i§ valstybés ir savivaldybiy
institucijy ir jstaigy jstatymo nustatyta tvarka.

51. Aptarnaudamas asmenj zodziu elektroninémis priemonémis, Instituto darbuotojas turi
laikytis Siy taisykliy:

51.1. prisistatyti skambinanciajam, pasakydamas Instituto pavadinimg, savo pareigas ir
pavardg;

51.2. atidziai iSklausyti, prireikus paprasyti placiau paaiskinti praSyma;

51.3. aiskiai ir tiksliai atsakyti j klausimus;

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

51.5. ramiai kalbétis, mandagiai atsisveikinti.

52. Asmeny praSymy nagrinéjimo institute ir jy aptarnavimo kokybés vertinimui Instituto
priimamajame matomoje vietoje turi buti padéta ,,Asmeny pageidavimy, pasitilymy ir pastaby
knyga“, kad asmenys panoréj¢ visuomet galéty rastu pareiksti savo nuomone apie aptarnavimo
kokybe, i8déstyti savo pageidavimus ir pasitilymus.

VIl SKYRIUS
BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

53. Institutas kasmet atliecka asmeny aptarnavimo kokybés vertinimg pagal anoniminiy
asmeny apklausy rezultatus arba pasirinktus objektyvaus pobuidzio kriterijus.

54. Instituto darbuotojai, aptarnaudami asmenis ir priimdami jy pra§ymus, yra atsakingi
uz greitg ir kokybiska aptarnavima, uz operatyvy ir kvalifikuota klausimy sprendima bei asmens
duomeny apsaugos uztikrinima.

55. Siy Taisykliy originalas saugomas Instituto direktoriaus jsakymy veiklos klausimais
byloje. Taisyklés skelbiamos Instituto interneto tinklalapyje adresu www.hi.lt.



56. Taisyklés gali biiti kei¢iamos pasikeitus teisés aktams, keiCiant Instituto darbo
reglamentg, reorganizuojant Instituta.

57. Taisyklés jsigalioja nuo jy patvirtinimo Instituto direktoriaus jsakymu dienos. Su
jomis Instituto darbuotojai supazindinami pasirasytinai.




