PATVIRTINTA
Lietuvos Respublikos
susisiekimo ministro
2025 m. gruodzio 18 d.
isakymu Nr. 3-404

ASMENU PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMO IR ASMENU APTARNAVIMO
LIETUVOS RESPUBLIKOS SUSISIEKIMO MINISTERIJOJE TVARKOS APRASAS

I SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Asmeny prasymy ir skundy nagrin¢jimo ir asmeny aptarnavimo Lietuvos
Respublikos susisiekimo ministerijoje tvarkos aprasas (toliau — Tvarkos aprasas) nustato fiziniy ir
juridiniy asmeny, asmeny su negalia (toliau — asmenys) praSymy ir skundy pateikimo, pri¢émimo,
registravimo, nagrinéjimo, atsakymo parengimo, iSsiuntimo (jteikimo) asmeniui, asmeny
aptarnavimo Lietuvos Respublikos susisiekimo ministerijoje (toliau — Ministerija), informacijos
teikimo asmenims su negalia jy pasirinktais prieinamais bendravimo biidais ir asmeny aptarnavimo
kokybés vertinimo tvarka.

2. Tvarkos aprasas parengtas vadovaujantis Lietuvos Respublikos vieSojo
administravimo jstatymu (toliau — Istatymas), Asmeny prasymy ir skundy nagringjimo vieSojo
administravimo subjektuose taisyklémis, patvirtintomis Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007 m.
rugpjicio 22 d. nutarimu Nr. 875 ,Dél Asmeny praSymy ir skundy nagringjimo viesSojo
administravimo subjektuose taisykliy patvirtinimo®, (toliau — Taisyklés) ir Informacijos teikimo
asmenims su negalia jy pasirinktais prieinamais bendravimo biidais rekomendacijomis, patvirtintomis
Lietuvos Respublikos socialinés apsaugos ir darbo ministro 2023 m. lapkricio 29 d. jsakymu Nr. A1-
784 ,,D¢l Informacijos teikimo asmenims su negalia jy pasirinktais prieinamais bendravimo budais
rekomendacijy patvirtinimo* (toliau — Rekomendacijos).

3. Tvarkos apraSe vartojamos sgvokos atitinka [statyme vartojamas sgvokas.

4. Ministerijoje nagrinéjami [statymo ir Taisykliy nustatyta tvarka ir nustatytu biidu
pateikti Ministerijai adresuoti praSymai ir skundai, kuriuose keliami klausimai pagal kompetencija
priskirti Ministerijai.

5. Ministerijoje priilmami ir nagrinéjami praSymai ir skundai, paraSyti valstybine kalba.
Ministerijoje taip pat priimami ir nagrinéjami praSymai, parasyti ir angly kalba. Kitomis uzsienio
kalbomis, nei nurodyta Siame punkte, parasSyti praSymai priimami ir nagrinéjami, jeigu yra pridétas
jstatymy nustatyta tvarka patvirtintas vertimas ] valstybing kalba, iSskyrus atvejus, kai
vadovaudamasi tarptautinés teisés aktais ] institucijg rastu kreipiasi uzsienio valstybés institucija ar
tarptautiné organizacija.

6. Asmeny praSymy ir skundy priémimg ir asmeny aptarnavimg Ministerijoje
organizuoja ir vieno langelio funkcijas vykdo susisieckimo ministro paskirti Ministerijos
Organizacijos valdymo departamento Veiklos ir dokumenty valdymo skyriaus (toliau — VDVS)
darbuotojai.

7. Ministerijos struktiiriniy padaliniy vadovai turi uztikrinti, kad valstybés tarnautojy ir
darbuotojy, dirbanciy pagal darbo sutartis ir gaunan¢iy darbo uzmokestj i§ valstybés biudzeto ir
valstybés pinigy fondy, (toliau kartu — darbuotojai) atostogy, komandiruociy ir kitais nebuvimo darbe
atvejais praSymus ir skundus nagrinéti ir informacija suteikti biity pavedama kitiems darbuotojams.

8. Susisiekimo ministras asmenis priima Lietuvos Respublikos Vyriausybés
priimamajame kartg per ketvirtj. Asmenys, norintys susitikti su ministru, turi i§ anksto uzsiregistruoti
Vyriausybés kanceliarijoje vienu 18 Siy budy: uzpildyti registracijos
forma https://epilietis.Irv.It/It/ateikite/susitikimai-su-ministrais/; kreiptis pastu (Gedimino pr. 11,
Vilnius); kreiptis elektroniniu pastu LR Vkanceliarija@lrv.lt.



II SKYRIUS
PRASYMU IR SKUNDU PATEIKIMAS

9. Asmeny praSymai VDVS darbuotojui gali biiti pateikiami zodziu (telefonu ar
asmeniui atvykus ] Ministerijg), rastu (tiesiogiai asmeniui ar jo atstovui atvykus i ministerijg, atsiuntus
praSyma pastu, elektroniniy ry$iy priemonémis (sumin@sumin.lt, pilietis@sumin.lt).

10. Asmeny pasiraSyti skundai gali biiti pateikiami tik rastu (tiesiogiai asmeniui ar jo
atstovui atvykus ] Ministerijg, atsiuntus skunda pastu). Elektroniniy rySiy priemonémis
(sumin@sumin.lt, pilietis@sumin.lt) teikiami skundai turi buti pasirasyti kvalifikuotu elektroniniu
parasu.

11. Asmeny praSymai ir skundai, pateikti nesilaikant Jstatyme, Taisyklése ir Tvarkos
aprase nustatyty reikalavimy, per 5 darbo dienas nuo praSymo uzregistravimo Ministerijos
Dokumenty valdymo bendrojoje informacingje sistemoje (toliau — DBSIS) grazinami (originalai)
asmeniui ar jo atstovui ir valstybine kalba nurodomos grazinimo priezastys. Jeigu praSyme ar skunde
nenurodytas adresas, kuriuo asmuo pageidauja gauti atsakyma, informacija apie praSymo ar skundo
nenagrinéjimo priezastis teikiama pagal kitus prasSyme ar skunde nurodytus asmens kontaktinius
duomenis, iSskyrus atvejus, kai praSyme ar skunde jokiy kity asmens kontaktiniy duomeny néra.

12. Anoniminiai skundai registruojami ir teikiami Lietuvos Respublikos susisiekimo
ministerijos darbo reglamento, patvirtinto Lietuvos Respublikos susisiekimo ministro 2022 m. sausio
10 d. jsakymu Nr. 3-17 ,,Dé¢l Lietuvos Respublikos susisieckimo ministerijos darbo reglamento
patvirtinimo®, (toliau — Darbo reglamentas) ir Lietuvos Respublikos susisiekimo ministerijos
dokumenty valdymo tvarkos apraso, patvirtinto Lietuvos Respublikos susisiekimo ministerijos
kanclerio 2025 m. kovo 31 d. potvarkiu Nr. 4-25 ,,Dél Lietuvos Respublikos susisiekimo ministerijos
dokumenty valdymo tvarkos apraSo patvirtinimo*, (toliau — Dokumenty valdymo tvarkos aprasas)
nustatyta tvarka formuojant uzduotj. Ministerijos struktiiriniai padaliniai, gave nagrinéti anoniminj
skunda, vertina pateikta informacijg ir priima sprendimg d¢l tokio skundo nagrinéjimo
(nenagrinéjimo) Taisykliy ir [statymo nustatyta tvarka.

13. Ministerijos struktiiriniy padaliniy darbuotojai, gave elektroniniu pastu pateiktus
asmeny praSymus ir skundus, turi nedelsdami juos persiysti registruoti VDVS darbuotojams
elektroninio pasto adresu sumin@sumin.lt arba pilietis@sumin.lt.

III SKYRIUS ) )
ASMENU APTARNAVIMAS, PRASYMU, SKUNDU PRIEMIMAS IR NAGRINEJIMAS

14. Informacija apie asmeny priémimo laika, vieta, kontaktiniai duomenys (asmenis
aptarnaujantis padalinys arba darbuotojas, telefonas, el. pasto adresas) ir kita reikiama informacija
skelbiama Ministerijos interneto svetaingje.

15. Asmeny praSymai ir skundai, pateikti tiesiogiai, atsiysti pastu ar elektroniniy rysiy
priemonémis, turi buti registruojami DBSIS dokumenty registre pagal patvirtintag Ministerijos registry
sarasa ir dokumentacijos plana.

16. Priémus ar gavus pastu praSymg ar skunda, asmens pageidavimu jteikiama arba
nurodytu adresu iSsiunciama registracijos fakta patvirtinanti praSymo arba skundo kopija, o jeigu
praSymas ar skundas gautas elektroniniy rySiy priemonémis, asmens pageidavimu asmens
elektroninio pasto adresu i§siunciamas praSymo ar skundo registravimo patvirtinimas.

17. Atsakingas VDVS darbuotojas, registruodamas asmens kreipimasi, DBSIS nurodo
dokumento rusj — prasymas ar skundas. Registruoti dokumentai Darbo reglamento ir Dokumenty
valdymo tvarkos apraso nustatyta tvarka pateikiami Ministerijos struktiiriniams padaliniams vykdyti
arba susipazinti.

18. Ministerijos struktiirinio padalinio vadovas ir atsakingas vykdytojas, gave asmens
kreipimasi, vertina:



18.1. ar pateiktas asmens kreipimasis priskirtinas Ministerijos kompetencijai; jeigu
Ministerija pagal kompetencijg nejgaliota spresti praSyme ar skunde iSdéstyty klausimy ar jeigu
Ministerija neturi jgaliojimy priimti administracinés procediiros sprendimo dé¢l skunde iSdéstyto
klausimo, praSymas ar skundas ne véliau kaip per 5 darbo dienas nuo praSymo ar skundo
uzregistravimo DBSIS turi biiti persiystas kompetentingai institucijai ir apie tai praneSta asmeniui;

18.2. ar gautas kreipimasis laikytinas praSymu ar skundu; jeigu kreipimasis laikytinas
skundu, [statymo nustatyta tvarka per 3 darbo dienas nuo skundo registravimo DBSIS dienos turi biiti
pradéta administraciné procediira.

19. Administraciné procediira vykdoma [statymo nustatyta tvarka.

20. Prasymas ar skundas gali biiti nenagrin¢jamas Jstatymo 11 straipsnio 3 dalyje
nurodytais pagrindais.

21. Aptarnaudamas asmenj zodziu, elektroniniais rySiais, darbuotojas turi vadovautis
Istatymu, Taisyklémis, valstybés tarnautojy veiklos etikos taisyklémis ir Lietuvos Respublikos
susisiekimo ministerijos vidaus tvarkos taisyklémis, patvirtintomis Lietuvos Respublikos susisiekimo
ministro 2019 m. balandzio 1 d. jsakymu Nr. 3-155 ,Dél Lietuvos Respublikos susisiekimo
ministerijos vidaus tvarkos taisykliy patvirtinimo*.

IV SKYRIUS
INFORMACIJOS TEIKIMAS ASMENIMS SU NEGALIA JU
PASIRINKTAIS PRIEINAMAIS BENDRAVIMO BUDAIS

22. Ministerijoje gautus asmeny su negalia ar jy atstovy praSymus pateikti informacijg
ju pasirinktu prieinamu bendravimo buidu nagrinéja, praSoma informacija rengia ir (ar) organizuoja
jos parengimg ir jg asmenims su negalia ar jy atstovams teikia Ministerijos struktiiriniai padaliniai
pagal kompetencijg, vadovaudamiesi Rekomendacijomis.

23. Ministerijoje asmenys su negalia gali gauti informacija Zodziu lietuviy gesty kalba,
raStu lengvai suprantama kalba, jjungtu padidinto kontrasto rezimu tinkamai perskaitomu
elektroninio dokumento turiniu tekstiniu formatu, atidaromu ,,Microsoft Word* programine jranga,
ar kitu tekstiniu formatu.

24. Asmuo su negalia arba jo atstovas, norédamas gauti informacija i§ Ministerijos
asmens su negalia pasirinktu prieinamu bendravimo budu, pastu arba elektroniniy rySiy priemonémis
Ministerijai pateikia praSymg informacijg jam ar jo atstovaujamam asmeniui su negalia (kai praSyma
teikia atstovas) teikti asmens su negalia pasirinktu prieinamu bendravimo budu.

25. Jeigu asmuo su negalia ar jo atstovas iSreiSkia poreikj asmeniui su negalia atvykus
1 Ministerija gauti informacija lietuviy gesty kalba, apie tai Ministerija informuojama (pastu,
elektroniniy ry$iy priemonémis) ne véliau kaip likus 2 darbo dienoms iki atvykimo.

26. Jeigu Ministerija [statymo nustatytais terminais asmeniui su negalia pateikti
informacijos prieinamu bendravimo biidu neturi galimybés, asmeniui su negalia informacija rastu
pateikiama jprastu formatu, kartu informuojant apie terming, kada jam bus pateikta informacija
prieinamu bendravimo biidu.

27. Ministerijos interneto svetainéje teikiama nekintama pagrindiné informacija
(informacija apie Ministerijos vykdomas funkcijas, teikiamas paslaugas ir (ar) pagalba, kontaktai)
lengvai suprantama kalba ir lietuviy gesty kalba.

V SKYRIUS
ATSAKYMU PARENGIMAS, ISSIUNTIMAS (ITEIKIMAS) ASMENIUI

28. Atsakymai, atsizvelgus ] praSymo ar skundo turinj, rengiami vadovaujantis
Istatymo, Taisykliy reikalavimais, derinami ir registruojami Darbo reglamento, Dokumenty valdymo
tvarkos apraso nustatyta tvarka, laikantis teisés akty, reglamentuojanciy dokumenty valdyma,
reikalavimy.



29. Visi atsakymai jforminami Ministerijos siunciamojo rasto blanke, registruojami
DBSIS, papildomai nurodomas atsakymo pateikimo ar iSsiuntimo biidas. Elektroniniy rysiy
priemonémis pateiktame praSyme nurodytu elektroninio pasto adresu siun¢iama atsakymo skenuota
kopija arba atsakymas, pasirasytas kvalifikuotu elektroniniu parasu. Prireikus asmeny praSymai gali
biiti persiunc¢iami pagal kompetencijg jstaigoms, institucijoms ir i§ darbuotojo darbinio elektroninio
pasto, o visa persiuntimo (susiraSin¢jimo) informacija jraSoma DBSIS uzduoties rezultatuose.

VI SKYRIUS
BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

30. Vykdant Tvarkos apraSa, asmens duomenys tvarkomi vadovaujantis 2016 m.
balandzio 27 d. Europos Parlamento ir Tarybos reglamentu (ES) 2016/679 d¢l fiziniy asmeny
apsaugos tvarkant asmens duomenis ir dél laisvo tokiy duomeny judé¢jimo ir kuriuo panaikinama
Direktyva 95/46/EB (Bendrasis duomeny apsaugos reglamentas), Lietuvos Respublikos asmens
duomeny teisinés apsaugos istatymu ir kitais teisés aktais, reglamentuojanciais asmens duomeny
tvarkyma.

31. Popieriniai asmeny praSymai, skundai ir jy nagrin¢jimo dokumentai saugomi
VDVS, skaitmeninés Siy dokumenty kopijos, kvalifikuotu elektroniniu parasu pasirasSyti dokumentai
saugomi DBSIS.

32. VDVS kartg per metus (iki kovo 1 d.) atlicka asmeny aptarnavimo kokybés
vertinima.




