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PILIE CIU IR KIT U ASMENU APTARNAVIMO TRANSPORTO INVESTICIJ U
DIREKCIJOJE TVARKA

|. BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Si tvarka reglamentuoja piiiey ir kity asmen (toliau — asmenys) aptarnawnTransporto
investicijy direkcijoje (toliau — Direkcija).

2. Direkcijos darbuotojai aptarnaudami asmenis,rinadami praSymus ir skundus, privalo
vadovautis pagarbos zmogaus dmis, teisingumo, gZiningumo ir protingumo, taip pat Lietuvos
Respublikos vie$ojo administravimgstatyme (Zin., 1999, Nr. 60-1945jvirtintais istatymo
virSenylgs, objektyvumo, nesaliSkumo, proporcionalumo, negilkdziavimo valdzia ir tarnybinio
bendradarbiavimo principais.

3. Draudziama atsisakyti aptarnauti asmenis, négnprasymus ir skundus motyvuojant tuo,
kad rera Sias funkcijas vykd#&mo valstyles tarnautojo ar darbuotojo. Direkcijos direktorius
uztikrina, kad 3j valstykes tarnautaj ar darbuotaj atostog, komandirudiy, seminai metu ir
kitais nebuvimo tarnyboje atvejaisith paskirti valstybs tarnautojai ar darbuotojai, turintys tokius
patigaliojimus.

4. Valstyles tarnautojas nusiSalina pats arba tutii ImuSalintas nuo prasymo arba skundo
nagrirgjimo Lietuvos Respublikos vieSojo administravimetatymo 21 straipsnio 1 dalyje
numatytais atvejais.

5. Direkcijoje nagrigjami tokie rasSytiniai prasymai ir skundai, kurieytvarkingai iriskaitomai
parasyti valstybine (lietuy) kalba, yra pareigko pasiraSyti, nurodyti jo vardas, pavaid tikslus
adresas, kuriuo jis pageidaujauti atsakyry taip pat telefono numeris (jeigu pareisis j turi).
Nejskaitomi, nesuprantamai &tyti praSymai ir skundai gfinami pareiS&ui, nurodant
grazinimo priezast

6. PraSymai ir skundai, kuriuose nenurodyti pakgiskardas ir pavakg nenurodytas adresas
arba pareis§o nepasiraSyti, Direkcijos direktoriaus arbajgalioto asmens sprendimu paliekami
nenagrirti.

7. Nevalstybine kalba gauti praSymai ir skundairimegami bendra tvarkd. lietuviy kalba gaut
prasyma ar skund iSvekia Direkcija, jeigu Siuos dokumentus priklauso magr jai. PareiSkjui
atsakoma valstybine kalba.

8. Kai asmuo nemoka kaith ar nesupranta valstyhis kalbos arba &l sensorinio ar kalbos
sutrikimo negali suprantamai iSreiksti savo & ji aptarnaujant dalyvauja Direkcijos pakviestas
vertejas, sugebantis vergtasmeniui suprantankalba.

9. Asmeniui ir pareiSjui neteikiama privati informacija apie kitus asngen

10. Direkcijos interneto tinklapyje ir asmenims ginamoje vietoje Direkcijos patalpose
paskelbiamos Piligy ir kity asmen aptarnavimo Direkcijoje taisyé$ bei valstybs tarnautojo ar
darbuotojo, atsakingo uz asmemptarnavim telefonu, vardas ir pavard telefono numeris.
Asmenys Direkcijoje aptarnaujami Direkcijos darhiku.

II. ASMEN U APTARNAVIMAS JIEMS ATVYKUS TINSTITUCIJ A

11. Atvyke | Direkcija asmenys aptarnaujami Direkcijos padaliniuose pagdompetenci
spresti asmeniuiipimus klausimus.



12. Atvyke i Direkcija asmenys pradymus ir skundus gali pateikti ir ragtéodziu. Zodiniai
praSymai priimami tik tais atvejais, kai juos gadin$nagrigti ir iSsprsti tuoj pat ir nepazeidziant
asmens ir Direkcijos intergs

13. Asmen aptarnavimo klausimag pageidavimu galiiiti i5 anksto derinamas telefonu ar kito
rySio priemone. Atsiradus nenumatytoms aplirdkgb ir pasikeitus suderintam aptarnavimo laikui,
atsakingi Direkcijos tarnautojai ar darbuotojaieafaijspsja asmenp

14. Direkcijoje visiems matomoje vietoje privaloiatb pactta pilieciy ir kitu asmen
pageidavim, pasilymy ir pastaln knyga. Joje asmenys visuomet gali pareiksti saxamorg apie
aptarnavimo Direkcijoje kokyd iScestyti pageidavimus ir padiymus.

lIl. PRASYM U IR SKUNDU REGISTRAVIMAS, J U PERDAVIMAS NAGRIN ETI

15. Prasym, skund, registravim organizuoja Direkcijos sekretor referent.

16. PraSymai ir skundai, gauti tiesiogiai iS asmeia atsjsti pastu, registruojami specialiame
zurnale ar atitinkamoje kompiuteéje programoje. Ant praSymo arba skundo dedamastragijos
spaudas, jamgasoma prasymo arba skundo gavimos data ir regjsgaiumeris.

17. Asmeniui,jiteikusiam prasSymarba skung, iteikiama spaudu (gavimo data ir registracijos
numeris) pazymta jo praSymo arba skundo kopija.

18. Uzregistruoti praSymai ir skundai pateikiamrdbicijos direktoriui ar jagaliotam asmeniui.
Direkcijos direktorius ar jggaliotas asmuo susipgia su praSymar skund turiniu ir paskiria juos
nagriresiartius Direkcijos padalinius, valstyb tarnautojus arba darbuotojus, rezoliucijoje namd
praSymo ar skundo nagémmo termin.

19. Jeigu prasymo arba skundo nagimas susis su komisijos sudarymu, gazio susaukimu
ar kitomis organizacimis priemormis, ctl kuriy atsakymo pateikimas asmeniui gali trukti ilgiau
kaip 30 diem nuo prasymo arba skundo Direkcijoje gavimo diemnsgkcija, gavusi prasymarba
skundy pasStu, ne é&liau kaip per 5 darbo dienas nuo dokunaegavimo datos apie naggéjimo
uzdelsim informuoja pareis¥a rasStu. Tokiame praneSime parejsk nurodoma praSymo arba
skundo gavimo data, registracijos numeris, prasyagrirejan¢io Direkcijos tarnautojo pareigos,
vardas ir pavarg telefono numeris.

20. Jeigu Direkcija éra jgaliota spesti praSyme arba skunde étlyty klausimy, praSymas arba
skundas ne dliau kaip per 5 darbo dienas nuo jo gavimo datosipeiamas kompetentingai
institucijai. Apie tai praneSama pareifik. Kai néra institucijos, kuri pagal savo kompetencij
turéty nagrireti prasynmy arba skungl jis per 5 darbo dienas gginamas pareigkui nurodant
grazinimo priezastis.

21. Draudziama perduoti prasymus ir skundugsipmstitucijoms ar valstyds tarnautojams ir
darbuotojams, kugiveiksmai skundziami.

IV. PRASYM U IR SKUNDU NAGRINEJIMAS

22. Asmem skundai nagrigjami vadovaujantis Lietuvos Respublikos vieSojo atstravimo
istatymo tréiajame skirsnyje nustatyta administracine pracad

23. PraSymas arba skundas tuiiti bSnagriretas ne ¢liau kaip per 30 darbo dignnuo jo
gavimo Direkcijoje datos, iSskyrus atvejus, kstatymy nustatyta kitaip arba skundo nagfimas
susigs su komisijos sudarymu, gmzio susSaukimu arba kitomis organizaems priemogmis, ctl
kuriy atsakymo pateikimas asmeniui gali ugstitilgiau kaip 30 dien nuo jo gavimo datos.

24. PraSymo ar skundo, adresuoto kelioms instaowj ir priklausa&io keliy institucijy
kompetencijai, nagrigima organizuoja ir sprendimprasyme ar skunde keliamu klausimu priima
pirmasis adresatas. Kitos institucijos pagal saempetency privalo pateikti pasilymus cl
praSymo ar skundo sprendimo ndiau kaip per 10 darbo di@muo prasymo ar skundo gavimo
Siose institucijose datos be atskiro pirmojo admepaasSymo (reikalavimo).

25. PraSymai ir skundai, peysti valstyles politiky, Lietuvos Respublikos Seimo, Respublikos
Prezidento ar Lietuvos Respublikos Vyriausytkanceliarijos, turi iiti iSnagrireti per 30 darbo



dieny nuo iy gavimo Direkcijoje datos. Valstgb politikai ir nurodytosiogstaigos informuojamos
apie praSymo ar skundo nagiimo eiga per j nustatyi termin.

26. Kartotiniai praSymai ir skundai nenagjami, jeigu juose nenurodoma naugplinkybiy,
sudaratiy praSymo pagrirg] ir néra ijtikinamy argumeni, kad institucijos sprendimaséld
ankstesnio prasymo ar skundo iSnagiimo yra neteisingas. Tuo atveju per 5 darbo diemas
kartotinio praSymo ar skundo gavimo institucijogtas pareisfui praneSama, kad jo praSymas ar
skundas nebus nagéamas, nurodomos priezastys ir apskundimo tvarka.

V. SPRENDIMU DEL ISNAGRIN ETU PRASYMU IR SKUNDU JFORMINIMAS

27. Sprendimai & iSnagrirety praSymu priimti individualy administracin akta, iSduoti
dokumend, patvirtinani tam tikm juridini fakta, ar atlikti kitus administracinius veiksmus
iforminami Direkcijos direktoriaus ar jegalioto asmengsakymu, raStu ar kitokiu sprendim
patvirtinartiu dokumentu, atitinkaiiu praSymo esg

28. Sprendimai @ iSnagrirety prasynmy, kuriuose iSdstytos pareis¥o nuostatos tam tikru
klausimu ir kuriais praneSama apie Direkcijos vasktiikumus, valstybs tarnautaj ar darbuotaj
piktnaudziavina ar neteigtus veiksmus, susijusius su valsigbar daugelio zmonj o ne
konkretaus asmens intetesr teisiy pazeidimu, taip pat sprendimakldprasymy, kuriuose
pateikiami pagilymai ka nors gerinti vieSojo administravimo, vigg paslaug teikimo ar kitose
srityse, atkreipiamaséthesysj tam tikm bikle ir sialoma ky nors patobulinti, pakeisti, nuveikti ar
susilaikyti nuo veiklosjforminami laisvos formos rastu, kuriame tuiitibmotyvuotai atsakyta
visus pareisijo keliamus klausimus, nurodyta, kakpriemoniy buvo (ar bus) imtasi ir kas
atsakingas uzjigyvendinim.

29. Sprendimai @ iSnagrirety skundy, kiti administraciniai veiksmaiforminami atsizvelgiani
administracinio veiksmo turin

30. Apie prasymo ar skundo iSnagjima ir priimta sprendim pareiSkjui turi bati pranesta
registruotu arba paprastu laisku, arba atitinkadoksimentas pareiskii jteikiamas asmeniskai.

31. PraneSime apie nepatenkingrasyma ar skund turi bati nurodyti praSymo ar skundo
nepatenkinimo motyvai, pagti teigs akt; nuostatomis, kur ir kokia tvarka galiitb apskistas Sis
sprendimas.

VI. SPRENDIM U DEL ISNAGRIN ETU PRASYMU IR SKUNDU APSKUNDIMAS

32. PareiSfjas, nesutinkantis su priimtu sprendimgl pb praSymo, savo pasirinkimu turi teis
paduoti skung Direkcijos direktoriui, kuris privalojjnagrireti, laikydamasis Lietuvos Respublikos
vieSojo administravimastatyme nustatyt administracias procedros reikalavim, arba paduoti
skundy Administraciniy gincy komisijai ar Administraciniam teismui Lietuvos Reblikos
administracini byly teisenogstatymo (Zin., 1999, Nr. 13-308; 2000, Nr. 85-25663tatyta tvarka.
D¢l valdzios ir valdymo institucij pareiginy piktnaudziavimo ir biurokratizmo galiih paduotas
skundas Lietuvos Respublikos Seimo kontrolierianmstuvos Respublikos Seimo kontroligri
istatymo (Zin., 1998, Nr. 110-3024) nustatyta tvarka

33. PareisSljas, nesutinkantis su sprendimél dnagrireto jo skundo, turi teispaduoti skungl
Administracini; gin¢y komisijai ar Administraciniam teismui Lietuvos Reblikos administracimi
byly teisenogstatymo nustatyta tvarka.

34. Jeigu per nustatytpraSymo ar skundo nagéimo termim sprendimas éra priimamas,
pareiSkjas turi teig tai apsksti Administracing gin¢y komisijai ar administraciniam teismui
Lietuvos Respublikos administraairbyly teisenogstatymo nustatyta tvarka.

VII. APTARNAVIMAS TELEFONU

35. Taupant asman valstylés tarnautaj ir darbuotoy darbo lailk, Direkcijoje uz asman
aptarnavim telefonu atsakinga Direkcijos sekreterreferent.



36. Darbuotojo, atsakingo uz asmeaptarnavim telefonu, uzdavinys — orientuoti asnyekuris
kreipiasij Direkcija, kad operatyviai ir kvalifikuotai ity iSspestas jo keliamas klausimas. Uz
asmem aptarnavim telefonu atsakingas darbuotojgsivalo geléti trumpai ir suprantamai
paaiskinti:

36.1. ar Direkcija kompetentinga gpti asmeniuiipima klausing;

36.2. kokius dokumentus (pazgnpareiskin, kitus dokumentus) ir kaip (asmeniskai ar pastu)
reikia pateikti, kad asmens klausimagpiSnagriretas ir iSspgstas;

36.3. i kokia kita institucip asmuo gali kreiptis, jeigu Direkcija nekompetegtnspesti
asmeniui @ipimo klausimo, ir nurodyti tos institucijos adgdsei telefono numer

37. Darbuotojas, atsakingas uz asmeaptarnavim telefonu, gali teikti ir kik asmens
pageidaujanp vie&ja informacip, kuria disponuoja Direkcija ir kugiasmuo turi teis gauti pagal
Lietuvos Respublikos teis gauti informacij i$ valstyles ir savivaldybi istaigy jstatymy (Zin.,
2000, Nr. 10-236).

38. Darbuotojas, atsakingas uz asmaptarnavim telefonu, turi laikytis §j taisykliy:

38.1. pakelti telefono raggbries tréia skambui,

38.2. prisistatyti skambindmjam, pasakydamas Direkcijos pavadiajnsavo pareigas ir
pavara;

38.3. atidziai iSklausyti asmgrprireikus paprasyti patikslinti kreipimosi egm

38.4. aiskiai ir tiksliai atsakyfiasmens klausimus;

38.5. pasistengti iS karto atsakytklausinmy, prireikus laiko iSsamiam atsakymui parengti —
tiksliai nurodyti kito kontakto telefonu ar kitadiy priemone laik;

38.6. ramiai kalbtis, mandagiai atsisveikinti.

VIII. ASMEN U APTARNAVIMO KOKYB ES VERTINIMAS

39. Direkcijos direktorius ar jggaliotas asmuo reguliariai naggja pilieciy ir kitu asmen
pageidavim, pasiilymy ir pastaln knygosirasus, ne fgau kaip kar§ per metus pasirinktinai
organizuoja anonimigasmen apklaug, kad suzinat:

39.1. ar jie pakankamai informuoti apie Direkcigegbo laik;

39.2. ar jiems patogus Direkcijoje nustatytagmimo laikas;

39.3. ar jiems tenka ilgai laukti prmimo;

39.4. ar mandagiai jie buvo aptarnaujami;

39.5. ar jiemsipimi klausimai buvo iSsgsti pakankamai kvalifikuotai;

39.6. ar juos patenkino atsakymprasymus ir skundus pateikimo terminai;

39.7. ar jie buvo informuoti apie veiksmus, kubDirekcijaémeési ju klausimams spsti.

40. Gali luti pateikta ir kiti su asmeipaptarnavimu susijusiklausimy.

41. Apklausos duomenys ir kita informacija panaadojasmen aptarnavimo kokybei gerinti.




