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VIESOSIOS ISTAIGOS ANYKSCIU TURIZMO IR VERSLOI NFORMACIJOS CENTRO
ASMENU PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMO TVARKA

I. IVADINES NUOSTATOS IR SALYGOS

1. Asmeny praSymy ir skundy nagrinéjimo tvarka parengta atsizvelgiant j Centro pastangas bet
kokius asmeny skundus spresti nedelsiant ir $aliy susitarimu.

2. Sios tvarkos tikslas - reglamentuoti asmeny prasymy ir skundy nagrinéjima bei atsakymy ir
informacijos teikimg Centro viduje.

3. Sia tvarka privalo vadovautis visi Centro darbuotojai. Aptarnaujant asmenis §i tvarka
taikoma tiek, kiek ty klausimy nereglamentuoja Lietuvos Respublikos jstatymai ar jy
pagrindu priimti kiti teisés aktai.

4. Centro darbuotojai, aptarnaudami asmenis, nagrinédami prasymus ir skundus, privalo
vadovautis pagarbos Zmogaus teiséms, teisingumo, sgZiningumo, protingumo, objektyvumo,
nesaliSkumo, operatyvumo ir kitais principais. Asmeniui neteikiama privati informacija apie
Kitus asmenis ar trec¢iuosius asmenis.

5. Asmeny prasymy ir skundy nagringjimo tvarkos jgyvendinimo kontrolg uZtikrina Centro
direktorius. Uz tinkamga darbg su pareiSkéjy praSymais ir skundais, uz tai, kad praSymai ir
skundai buity nagrinéjami kokybiskai ir laiku, atsako Centro vadovas ir Centro darbuotojali,
dirbantys pagal darbo sutartis, kuriems pavesta nagrinéti §iuos praSymus ir skundus.

6. Asmeny praSymy ir skundy nagrinéjimo tvarka privalo biiti viesai paskelbta Centro interneto
tinklapyje, Jei Centre yra paskirti darbuotojai jgalioti nagrinéti praSymus ir skundus ir
Centro vardu teikti atsakymus, jo vardas ir pavardeés, telefono numeris, darbo vieta ir laikas,
bei kita reikalinga informacija taip pat pateikiama Centro interneto tinklapyje. Klienty
prasymy ir skundy nagrinéjimo tvarka privalo buti pateikta kKiekvieno suinteresuoto asmens
reikalavimu, suinteresuotam asmeniui apmokéjus pateikimo islaidas.



II. SAVOKOS

7. Pareiskéjas - Centro teikiamy paslaugy asmeny, treciasis asmuo (fizinis arba juridinis) ar
asmeny grupé, pateik¢ Centrui praSyma arba skunda.

8. Kreipimasis - pareiskéjo kreipimasis rastu ar zodziu j Centrg su Prasymu arba Skundu.

9. PrasSymas - pareiskéjo kreipimasis raStu ar zodziu | Centrg per Centro vadova, Centro
padalinio ar skyriaus vadova, darbuotojg, dirbantj pagal darbo sutartj ir jgaliotg priimti bei

nagrinéti praSymus ir skundus. PraSymas nesusijes su pareiSkéjo teisiy ar teiséty interesy

pazeidimu. Juo praSoma :

priimti ir (arba) isduoti dokumenta, patvirtinantj tam tikra juridinj fakta,

suteikti informacija arba paaiskinimus,

atlikti kitus veiksmus,

i8déstomas asmens noras, pageidavimas, nuostata tam tikru klausimu,

praneSama apie Centro ir jos padaliniy veiklos trikumus, darbuotojy piktnaudziavima;

pateikiami pasitilymai kg nors pagerinti paslaugy teikimo ar Kitose srityse,

atkreipiamas démesys ] tam tikrg padét; ir sitloma ka nors patobulinti, pakeisti,
nuveikti ar susilaikyti nuo veiklos,

Kita.

10. Skundas - pareiskéjo kreipimasis j Centrg per Centro vadova ar darbuotojg nurodant, kad
yra pazeistos pareiSkéjo teisés ar teis€ti interesai, ir prasant juos apginti. Skundas gali biti

susijes su

netinkama Centro paslaugy kokybe, netinkamu Centro klienty aptarnavimu,

netinkamu Centro darbuotojo elgesiu,

neiSnagrinétu aSmens praSymu ir/arba per ilgai nagrinéjamu prasymu,

neaiskia, neiSsamia, nesuprantama forma pareiSkéjui pateikta informacija,

klaidingai suprasta informacija (informacija, nurodyta Centro siun¢iamuose mokéjimo
prane$imuose, laisSkuose ir/ar Centro iSduodamuose dokumentuose, zodziu perduota
informacija ir pan.),

korespondencijos, siystos pareiskéjui, negavimu,

Kita.

11. Anoniminis skundas - skundas, pagal kurj néra galimybés identifikuoti pareiskéjo arba
pareisSkéjas nurodo reikalavimg iSlaikyti konfidencialuma.

12. RaSytinis prasymas arba skundas - praSymas arba skundas, atsiystas Centrui pastu,
elektroniniu paStu arba tiesiogiai pateiktas rastu Centre.

13. Zodinis prasymas arba skundas - praymas arba skundas, pateiktas ZodZiu, pareiskéjui
atvykus j Centrg arba paskambinus telefonu.

14. Atsakymas - Centro teikiamas pareiskéjui pareiskéjo klausimo iSaiskinimas, informavimas
apie priimtg sprendimg arba motyvuotas atsisakymas nagrinéti skundg ZodZiu arba rastu.



15.

16.

17.

18.

19.

20.

III. ZODINIU PRASYMU IR SKUNDU GAVIMAS,
NAGRINEJIMAS, ATSAKYMU PATEIKIMAS

Zodinj prasyma arba skunda gaves darbuotojas Centro informacinése bazése ir (arba)
vidingje dokumentacijoje patikrina ar asmens nurodyti faktai teisingi. Jei su asmeniu
bendraujan¢iam darbuotojui pakanka kompetencijos ir jgaliojimy pateikti atsakyma jis
suteikia informacijg kokius dokumentus (pazyma, pareiSkima, kitus dokumentus) ir kokiu
budu (asmeniskai ar pastu) reikia pateikti, kad klausimas biity iSnagrinétas ir iSsprestas arba
priilma sprendimg ir atlicka visus butinus veiksmus (pvz. iStaiso/pakei¢ia duomenis
Abonenty apskaitos sistemoje, paaiSkina kodél nepritaikyta kompensacija, kaip susidaré
skola, kaip ir kokia tvarka bus atliekamas perskai¢iavimas ir t.t.).

Jei zodinj prasymg arba skundg gavusiam darbuotojui nepakanka kompetencijos pateikti
atsakyma arba jis neturi jgaliojimy teikti atsakymus, susisiekiama su jgaliotu priimti bei
nagrinéti praSymus ir skundus darbuotoju, iSsiaiSkinama tolesné problemos sprendimo eiga
ir apie tai informuojamas asmuo.

Jei Zodinj prasyma arba skundg nagrinéjané¢iam darbuotojui pries pateikiant atsakyma reikia
surinkti papildoma informacija, darbuotojas asmenj informuoja apie tolesn¢ klausimo
sprendimo Centre procediirg ir tiksliai nurodo kito kontakto telefonu ar kita komunikacijos
priemone laika. Surinkus papildoma informacija darbuotojas susisiekia su asmeniu ir
pateikia paaiSkinimg arba informuoja apie priimtg sprendimg. Atsiradus nenumatytoms
aplinkybéms ir pasikeitus suderintam aptarnavimo laikui, atsakingas darbuotojas apie tai
privalo jspéti pareiskéja.

Jei asmeniui pateiktas paaiSkinimas arba pasitlytas sprendimas yra priimtinas, Zodinis
prasymas arba skundas laikomas i8sprestu.

Jei pateiktas paaiskinimas/pasitlytas sprendimas yra nepriimtinas asmeniui, darbuotojas turi
pasitilyti asmeniui pateikti praSyma arba skundg rastu. Asmeniui pasitiloma kreipimasi rastu
iforminti ir tais atvejais kai Zodinio praSymo arba skundo negalima iSnagrinéti ir iSspresti
tuoj pat, nepazeidziant nei asmens, nei Centro interesy, o asmens netenkina numatomi
zodinio prasymo arba skundo nagringjimo terminai arba pati procedira.

Jei asmuo kreipiasi j Centrg dél klausimo, kuris néra susijes su Centro veikla, Centras
nesprendzia tokio klausimo. Jei yra Zinoma, kokia institucija, jmoné ar organizacija
atsakinga uz tokiy klausimy sprendima Centro darbuotojas paaiskina tai asmeniui ir nurodo
tos organizacijos pavadinimg ir, jei Zinoma, adresg bei telefono numer;.



IV. RASYTINIU PRASYMU IR SKUNDU GAVIMAS,
NAGRINEJIMAS, ATSAKYMU PATEIKIMAS

Rasytiniy prasSymy ir skundy gavimas. Reikalavimai rasytiniam prasymui ir skundui

21. RaSytiniai praSymai ir skundai gaunami:

tiesiogiai i$ pareiskéjo bet kuriame Centro padalinyje ar skyriuje,
per pasto jstaigas,
elektroniniu pastu.

22. Pareiskéjas arba jo atstovas, atstovaujantis paraiS$kéjg jstatymy nustatytais pagrindais,
privalo pateikti rastiSkg tvarkingai ir jskaitomai paraSytg valstybine kalba skundg kuriame
privalo biiti nurodyta:

pareiskéjo vardas, pavardé/jmonés pavadinimas, atstovo vardas, pavardé;

skundo pateikimo data;

tikslus pareiskéjo adresas, kuriuo norima gauti atsakyma

pareiskéjo kontaktinio telefono ir/ar fakso numeriai, elektroninio pasto adresas ar kita
turima kontaktiné informacija;

praSymo arba skundo esmé (motyvuotas, tikslus ir aiSkus prasymas, Centro ar
konkreciy jos atstovy skundziamy veiksmy aprasymas ir t.t.);

pridedamy dokumenty sarasas;

pareiskéjo parasas;

asmuo, praSydamas gauti informacijg apie save, iSskyrus Lietuvos Respublikos
Istatymy nustatytus atvejus, kai tokia informacija neteikiama, jis turi pateikti asmens
tapatybg patvirtinantj dokumentg ar Lietuvos Respublikos teisés akty nustatyta
tvarka kitaip patvirtinti asmens tapatybe.

atstovas, atstovaujantis paraiSkéja jstatymy nustatytais pagrindais papildomai turi
pateikti dokumentus suteikiancius jam teis¢ atstovauti pareiSkéja.

23. Centras nepriima ir nenagrinéja praSymy ir skundy, kuriuose:

L]

néra pareiskejo paraso,

nenurodytas pareiskéjo vardas, pavarde,

nenurodytas adresas, kuriuo norima gauti atsakyma

nejskaitomai arba nesuprantamai iSdéstytas turinys,

turinys iSdéstytas nevalstybine kalba (rusy, lenky, angly ir kitomis).

24. Registruojami ir nagrinéjami tik auk$c¢iau iSdéstytus reikalavimus atitinkantys praSymai ir
skundai. Neatitinkantys reikalavimy praSymai ir skundai grazinami pareiskéjui (jei tai
imanoma), nurodant triikumus ir prasant juos iStaisyti.

25. Neatitinkantys reikalavimy prasymai ir skundai iSimties tvarka gali biiti nagrinéjami tais
atvejais, kai siekiant, kad nenukentéty pareiskéjo ar Centro interesai, sprendima nagrinéti
skundg priima Centro vadovas, atsizvelgdamas j praSymo ar skundo turinj. Jei toks praSymas
pateiktas nevalstybine kalba Centro vadovo sprendimu, nevalstybine kalba gauti praSymai
turi buti iSversti | lietuviy kalbg ir perduodami nagrinéti rezoliucijose nurodytiems
darbuotojams. Pareiskéjui atsakoma valstybine kalba.



26. Jeigu asmuo praSymg ar skundg adresuoja kelioms institucijoms, o pirmuoju adresatu
nurodyta Centras tuo atveju nagrinéjimg organizuoja ir sprendimag praSyme ar skunde
keliamu klausimu priima Centras. Jeigu Centras néra pirmasis adresatas, darbuotojas,
kuriam pavesta dalyvauti prasSymo ar skundo nagrinéjime, ne véliau kaip per 10 darbo dieny
nuo prasymo ar skundo gavimo Centre datos, pateikia pasitilymus dél praSymo ar skundo
nagrinéjimo pirmajam adresatui.



Rasytiniy prasymy ir skundy registravimas ir perdavimas nagrinéti

27.

28.

29.

30.

31.

32.

33.

34.

Visi raSytiniai prasymai ir skundai turi buiti uzregistruoti atitinkamame Zzurnale ir jj
atitinkancioje kompiuterin¢je dokumenty registravimo sistemoje (toliau - registracijos
zurnalas) jy gavimo dieng Centre nustatyta tvarka. Ant prasymo ar skundo dedamas
registracijos spaudas, jame jraSoma praSymo ar skundo gavimo data ir registracijos numeris.
Jei rasSytinis prasymas arba skundas gaunamas elektroniniu pastu, jis atspausdinamas ir
registruojamas bendra tvarka kaip ir visi gauti rasytiniai praSymai ir skundai.

Registruojant prasyma ar skundg, registracijos Zurnale jraSomi prasymg ar skundg
identifikuojantys duomenys: gautg praSyma ar skundg rasiusio pareiskéjo vardas ir pavarde,
tikslus adresas, praSymo ar skundo gavimo data, registracijos numeris, trumpas turinys.

Pareiskéjui pageidaujant, jam gali buti jteikiama spaudu pazyméta praSymo ar skundo
kopija.

Vokai i$saugomi ir prie praSymy ar skundy pridedami tik tais atvejais, kai tik i$ jy galima
nustatyti siuntéjo pavarde, adresa, i$siuntimo ar gavimo data, taip pat kitais batinais atvejais,
bei vokas reikalingas kaip jrodymas kada buvo gautas/iSsiystas praSymas ar skundas.

UZregistruoti pras§ymai ir skundai pateikiami Centro direktoriui. Centro vadovas susipazjsta
su praSymy ar skundy turiniu ir paskiria juos nagrin¢jan¢ius Centro darbuotojus,
rezoliucijoje nurodydama iki kada turi bati iSnagrinétas praSymas ar skundas. Skirdamas
nagrinéti praS§yma ar skunda, Centro vadovas nustatyta tvarka raso rezoliucija.

PraSymai ir skundai su Centro vadovo rezoliucijomis grazinami biuro administratoriui, kuris
perraSo rezoliucijas 1 dokumenty registracijos zurnalg. Po to praSyma ar skundg su
pridedamais dokumentais ar priedais, biuro administratorius pasiraSytinai perduoda nagrinéti
Centro vadovo nurodytiems arba jgaliotiems darbuotojams. Jei rezoliucijoje nurodyti keli
vykdytojai, uz praymo ar skundo nagrinéjima atsakingas tas vykdytojas, kuris rezoliucijoje
nurodytas pirmasis. Kiti vykdytojai taip pat atsakingi uz pavedimo jvykdyma nustatytu
laiku. Atsakingam vykdytojui jie turi pateikti buiting medZiagg ir atitinkamus sitlymus. Tiek
atsakingam vykdytojui, tiek susijusiems asmenims pasiraSytinai perduodama tik praSymo ar
skundo kopija.

Visi rasSytiniai asmeny praSymai ir skundai turi biiti uzregistruoti ir abonenty apskaitos
sistemoje sukuriant pastabg, kurioje nurodoma skundo gavimo data, registracijos numeris,
trumpas turinys.

Draudziama pavesti ir persiysti nagrinéti praSymus ir skundus tiems Centro darbuotojams,
kuriy veiksmai skundziami.



RaSytiniy praSymy ir skundy nagrinéjimas ir jy pagristumo nustatymas

35.

36.

37.

38.

39.

40.

Atsakingas vykdytojas, prie§ pradédamas nagrinéti praSymg arba skunda, turi informuoti
suinteresuotus ir susijusius darbuotojus bei padalinius apie gauta skunda.

Tyrimo metu draudziama bet kokiu biidu keisti Silumos ir (arba) karSto vandens tiekimo
sistemos dalis, jskaitant apskaitos prietaisus, Silumos paskirstymo metodus ir (arba)
paskirstymui naudojamus parametrus ir kitus skunde minimus paslaugos elementus.
Draudimas taikomas iki visiSko skundo iStyrimo, jei Centro vadovas nenusprendzia kitaip,
kad uztikrinty saugy paslaugos tickimg asmenims.

Asmeny prasymai ir skundai nagrinéjami atliekant Siuos veiksmus:

* analizuojant ir nagrinéjant pateikto praSymo ar skundo turinj ir nustatant tokio

dokumento esme,

« vertinant ir analizuojant Centro turimus dokumentus ar duomenis, susijusius su

nagrin¢jamu klausimu,

* reikalui esant, paprasant Centro darbuotojo, kurio veiksmai skundziami, duoti

paaiskinimus Zodziu ar rastu,

* paprasant pareiskéjo papildyti ar patikslinti pateiktg praSyma ar skunda arba pateikti
papildomus dokumentus, ir (arba) reikalui esant, paprasant pareiskéjo duoti Zodinius
paaiskinimus,

pasitelkiant Centro specialista (ckspertg) klausimams, kuriy iSsprendimui reikia
specialiy tam tikros srities ziniy (pvz.: teisiniy, inZineriniy, ekonominiy, finansiniy ir

pan.).

Jei 18analizavus pateikto praSymo ar skundo turinj nustatyta, kad skunde minimi klausimai

néra susij¢ su Centro veikla, praSymas arba skundas ne véliau per 5 darbo dienas nuo
gavimo Centre datos, grazinamas pareiSkéjui, rastu nurodant grazinimo priezastj. Jei yra
zinoma, kokia institucija, jmoné ar organizacija yra kompetentinga spresti praSyme arba
skunde i8déstytus klausimus, atsakyme nurodomas tos institucijos, jmonés ar organizacijos
pavadinimas ir, jei Zinoma, adresas bei telefono numeris.

Tuo atveju, jei parengti atsakymg reikia pasitelkti Centro (arba grupés) specialista (tam
tikros srities ekspertg) skundas (praSymas) perduodamas ekspertui. Draudziama perduoti
skundg ekspertui, kurio veiksmai skundziami, ekspertas ne veéliau nei per 5 darbo dienas
pateikia atsakingam asmeniui savo atliktg skundo tyrimo i§vadg. ISvadoje nurodoma:

+ kas patikrinta ir kas nustatyta, prideda nagrinétus dokumentus su komentarais,
kurie pareiskéjo teiginiai teisingi ir pagrijsti, o kurie ne,

L]

 priezastis salygojusias pareiSkéjo teisiy pazeidimg ir jei jmanoma, paZeidimg
padariusius darbuotojus,

* pateikia rekomendacijas ir prevenciniy veiksmy ateiciai pasitilymus,

* jei skundas pagrjstas - pasitlymus dél problemos iSsprendimo.

Jei tyrimo metu paaiskéja, kad nagrinéjimui biitina papildoma informacija, kurios negalima
surinkti naudojantis Centro informacinémis bazémis arba Centro turimais dokumentais ir
i8kyla poreikis gauti i§ pareiSkéjo papildomus dokumentus arba patikslinti pateikta praSyma
ar skunda, toks praSymas rastu iSsiunc¢iamas pareiskéjui, ne véliau nei per 3 darbo dienas



41.
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nuo tokio poreikio atsiradimo dienos, o skundo (praSymo) nagrinéjimas sustabdomi iki
nurodytos informacijos gavimo.

Jei tyrimo metu iskyla poreikis susitikti su pareiskéju ir gauti zodinius paaisSkinimus, jis turi
buti priimtas Centre jam tinkamu metu, i§ anksto suderinus priémimo laika. Susitikime
dalyvauja atsakyma j skundg ruo$iantis darbuotojas, darbuotojas, kurio veiksmai skundziami
(jei toks yra), Centro vadovas ir kiti asmenys, kuriy dalyvavimas gali padéti aisSkinantis
skunde nurodytas aplinkybes.

ISnagrin€jus skunda, jis laikomas pagrjstu, jei tyrimo metu nustatoma, kad buvo paZzeistos
pareiSkéjo teisés ir (arba) teiséti interesai ir to priezastis yra susijusi su Centro veikla.

Skundas laikomas nepagristu, jei tyrimo metu nustatoma, kad pareiskéjo teisés ir (arba)
teiséti interesai nebuvo pazeisti arba buvo pazeisti, bet pazeidimas nesusijes su Centro
veikimu ar neveikimu.



Atsakymuy j raSytinius praSymus ir skundus rengimas ir pateikimas

44,
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ISnagringjes prasSyma ar skunda, darbuotojas, atsakingas uz praSymo ar skundo nagrinéjima,
parengia pareiSkéjui projekta. Projektas rengimas dviem egzemplioriais. Atsakyme turi biiti
atsakyta j visus pareiskéjo prasSymus, klausimus, skundus ir nurodyta kokiy priemoniy buvo
(bus) imtasi.

Atsakingas uz praSymo ar skundo nagriné¢jima asmuo, pareiskéjui projekta pateikia suderinti
visiems Centro vadovo rezoliucijoje nurodytiems vykdytojams ir tik po to pateikia pasiraSyti
Centro vadovui.

PasiraSytas atsakymas registruojamas siunc¢iamyjy dokumenty registracijos Zurnale.
Atsakymo originalas i$siun¢iamas klientui, o atsakymg rengusio darbuotojo ir suderinusiy
darbuotojy vizuotas dokumento egzempliorius jdedamas j atitinkama byla.

Informacija apie pateikta atsakyma | praSyma arba skunda turi biiti jvesta j abonenty
apskaitos sistemg sukuriant pastaba, kurioje buvo nurodyta atsakymo iSsiuntimo data,
registracijos numeris, trumpas turinys.

Sprendimai dél iSnagrinéty prasymy ar skundy, kuriuose iSdéstytos parei§kéjo nuostatos tam
tikru klausimu ir kuriais praneSama apie Centro veiklos trikumus, darbuotojy
piktnaudZiavimg ar netinkamg elgesj, neteisétus veiksmus, susijusius su konkretaus asmens
interesy ir teisiy pazeidimu, taip pat sprendimai dél prasymy, kuriuose pateikiami
pasitlymai kg nors pagerinti Centro paslaugy teikimo ar Kitose srityse, atkreipiamas
démesys j tam tikrg padét] ir sitiloma kg nors patobulinti, pakeisti, nuveikti ar susilaikyti nuo
veiklos, iforminami laisvos formos raStu, kuriame turi biiti motyvuotai atsakyta ] visus
pareiskéjo keliamus klausimus, nurodyta, kokiy priemoniy buvo (ar bus) imtasi, kokie
pasiekti (ar laukiami) rezultatai, kas atsakingas uz jy jgyvendinima, taip pat nurodyta, kur ir
kokia tvarka Sis sprendimas gali biiti apskystas.

Atsakyma rengiantis darbuotojas privalo uztikrinti, kad atsakymuose nebiity atskleista
informacija, sudaranti Centro konfidencialia informacija ar nesusijusi su nagriné¢jamu
praSymu ar skundu privati informacija apie Kitus asmenis ar tre¢iuosius asmenis.

Dokumentas apie iSnagrinétg praSymga ar skundg ir priimtg sprendimg pareiskéjui jteikiamas
asmeniskai arba apie tai praneSama paprastu arba registruotu laiSku. Jeigu asmeniui
atitinkamas dokumentas jteikiamas asmeniSkai, asmuo pasiraSo (vardas (vardo raid¢),
pavardé, parasas, gavimo data) ant egzemplioriaus, kuris lieka Centre. Registruotu laisku
siuniami pazymos, patvirtinty dokumenty kopijos arba nuoraSai ar kity dokumenty
originalai, taip pat pranesimas pareiskéjui, kad jis yra pateikgs ne visus dokumentus,
reikalingus sprendimui priimti. PareiSkéjo pageidavimu registruotu laiSku, pareiskéjui
apmokeéjus pasto iSlaidas, jam gali biiti persiysti ir kiti rastai.

PraneSime apie nepatenkinta praSymg ar skundg turi biiti nurodyti praSymo ar skundo

nepatenkinimo motyvai, priklausomai nuo motyvy turinio, - pagristi teisés akty nuostatomis,
taip pat nurodyta, kur ir kokia tvarka gali biiti Sis sprendimas apskystas.

Prasymas ar skundas laikomas baigtu nagrinéti, kai dél jame iskelty klausimy priimamas
sprendimas ir pareiskéjui iSsiunc¢iamas atsakymas rastu.



53.

54.

55.

56.
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V. PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMO
IR ATSAKYMU | JUOS PATEIKIMO TERMINAI

Prasymy ir skundy nagrinéjimo terminas pradedamas skai¢iuoti nuo tos dienos, kai Centras
gauna prasyma ar skundg.

PraSymas ar skundas turi buiti iSnagrinétas kuo greiciau, taCiau ne véliau kaip per 30
kalendoriniy dieny nuo jo gavimo Centre datos, iSskyrus atvejus, kai teisés aktuose nustatyta
kitaip.

Jeigu praSymo ar skundo nagrinéjimas yra susij¢s su eksperty jtraukimu, komisijos ar darbo
grupés sudarymu, posédzio suSaukimu ar kitomis organizacinémis priemonémis, dél kuriy
atsakymo klientui rengimas gali uzsitesti ilgiau kaip 30 dieny nuo prasymo ar skundo Centre
gavimo datos, ne véliau kaip per 10 darbo dieny nuo $iy dokumenty gavimo datos apie tai
turi biiti informuojamas pareiSkéjas rastu, praneSime nurodant praS§ymo ar skundo gavimo
data, registracijos numerj, praSyma nagrin¢jan¢io darbuotojo vardg ir pavardg, pareigas,
tarnybinio telefono numerj. Siame punkte nurodytais atvejais pra§ymas ar skundas turi biiti
iSnagrinétas ne véliau kaip per 60 kalendoriniy dieny nuo jo gavimo Centre datos.

Kartotiniai praSymai ir skundai nenagrin¢jami, jeigu juose nenurodoma naujy aplinkybiy,
sudaran¢iy praSymo pagrindg, ir néra jtikinamy argumenty, kad Centro sprendimas dél
ankstesnio praSymo ar skundo iSnagrinéjimo yra neteisingas. Tuo atveju per 5 darbo dienas
nuo kartotinio prasymo ar skundo gavimo Centre datos pareiskéjui iSsiun¢iamas priminimas,
kad tuo klausimu atsakymas jam jau buvo pateiktas ir nebus pakartotinai nagrinéjamas,
nebent paaiSkéty naujos jvykio aplinkybés (iSsiunciamas rastiSkas priminimas bei anksc¢iau
i$siysto atsakymo kopija).




1 priedas

VIESOSIOS ISTAIGOS ANYKSCIU TURIZMO IR VERSLO INFORMACIJOS CENTRO

PRASYMU IR SKUNDU REGISTRACIJOS ZURNALAS

Reg.

Nr.

Skundo, prasymo
gavimo data

Pareiskéjo
vardas ir pavardé,
tikslus adresas

Trumpas skundo, praSymo turinys

Skunda, praSyma priimancio asmens
vardas, pavardé
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