VALSTYBES IMONES LIETUVOS AUTOMOBILIU KELIY DIREKCIJOS
DIREKTORIUS

ISAKYMAS
DEL PRASYMU IR SKUNDUNAGRINEJIMO, ASMENU APTARNAVIMO
IR INFORMA CIJOS TEIKIMO ZINIASKLAIDAI VALSTYBES IMONEJE
LIETUVOS AUTOMOBILIU KELIU DIREKCIJOJE TAISYKLIU
PATVIRTINIMO

2020 m. lapkricio 0 d.Ne. V- A7F

Vilnius

Vadovaudamasis Lietuvos Respublikos teisés gauti informacija i§ valstybés ir savivaldybiy
institucijy ir jstaigy jstatymu, Valstybinés jmonés Lietuvos automobiliq keliy direkcijos jstaty,
patvirtinty Lietuvos Respublikos susisiekimo ministro 2020 m. rugpjucio 24 d. ;sakymu Nr. 3-476

,,Dél Valstybés jmonés Lietuvos automobiliy keliy direkcijos jstaty patvirtinimo®, 35.10 papunkcm
ir siekdamas uZtikrinti tinkamg asmeny aptarnavimg ir jy pra§ymy nagrinéjimg valstybés jmonéje
Lietuvos automob111u, keliy dlrekCl_]O_]e (toliau — Kehq direkcija):

I.Tvirtinu Prasqu ir skundy nagrinéjimo, asmeny aptarnavimo ir informacijos teikimo
Ziniasklaidai valstybes jmonéje Lietuvos automobiliy keliy direkcijoje taisykles (pridedama).

2. SkiriuKeliy direkcijos Turto ir veiklos valdymo depaxtamento Bendryjy reikaly skyriaus
(toliau — Bendrqm relkalq skyrius) rastvedzius biiti atsakmgus uz asmeny aptarnavimg taikant vieno
langeho pnnc1pq, o §io skyriaus referentg buti atsakinga uz asmeny aptarnavimg ZodZiu elektronmlq
ry$iy priemonémis.

3. P av e du Bendryjy reikaly skyriui organlzuotl asmeny aptarnavunq taikant vieno langelio
principg ir asmeny aptarnavima ZodZiu elektroniniy rySiy priemonémis.

4. Jpareigoju Bendryjy reikaly skyriy uZtikrinti, kad darbuotojai su Siuo jsakymu buty
supazindinami per Dokumenty valdymo sistema.

5.Pripa#ijstu netekusiu galios Lietuvos automobiliy keliy direkcijos prie Susisiekimo
ministerijos direktoriaus 2015 m. gruodZio 8 d. jsakymg Nr. V-631 ,Dél Asmeny praSymy
nagrinéjimo ir jy aptarnavimo Lietuvos automobiliy keliy direkcijoje prie Susisiekimo ministerijos
taisykliy patvirtinimo* su visais jsakymo pakeitimais.

Remigijus Lipkevicius

Parenge



PATVIRTINTA

Valstybés imonésLietuvos automobiliy
keliy direkcijos direktoriaus

2020 m. lapkricio 20 d. jsakymu Nr. V-177

PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMO, ASMENU APTARNAVIMO IR
INFORMACIJOS TEIKIMO ZINIASKLAIDAI VALSTYBES IMONEJE LIETUVOS
AUTOMOBILIU KELIU DIREKCIJOJE TAISYKLES

| SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Prasymy ir skundy nagrinéjimo ir asmeny aptarnavimo valstybés jmonéje Lietuvos
automobiliy keliy direkcijoje taisyklés (toliau — Taisyklés) reglamentuoja prasymy ir skundy
nagring¢jima ir asmeny aptarnavimg Valstybés jmonéje Lietuvos automobiliy keliy direkcijoje (toliau
— Keliy direkcija).

2. Lietuvos Respublikos susisekimo ministerijos rastai nagrin¢jami Lietuvos Respublikos
susisiekimo ministerijos darbo reglamento patvirtinto 2020 m. balandzio 29 d. Lietuvos Respublikos
susisiekimo ministro jsakymu Nr. 3-263 ,,Dél Lietuvos Respublikos susisiekimo ministerijos darbo
reglamento patvirtinimo* nustatyta tvarka.

3. Taisykliy nustatyta tvarka taip pat nagrinéjami asmeny kreipimaisi j Keliy direkcija, kai
1Sdéstoma asmens nuomon¢ tam tikru klausimu, pranesama apie Keliy direkcijos veiklos pageréjima
ar trikumus ir pateikiami pasifilymai, kaip juos iStaisyti, informuojama apie darbuotojy,
piktnaudziavima ar neteisétus veiksmus, nesusijusius su konkretaus asmens teiséty interesy ir teisiy
pazeidimu, atkreipiamas démesys j tam tikrg padéti, kitokie asmeny kreipimaisi j Keliy direkcija.
Pagal Taisykliy IV skyriaus nuostatas taip pat priimami asmeny skundai ir pranesimai dél pazeisty jy
teisiy ar teiséty interesy.

3.1. lakd@lakd.lt — oficialus Keliy direkcijos elektroninio pasto adresas, skirtas vieno
langelio asmeny aptarnavimui.

4. Taisyklése vartojamos sgvokos apibréztos Asmens duomeny teisinés apsaugos jstatyme,
Lietuvos Respublikos elektroninés atpazinties ir elektroniniy operacijy patikimumo uztikrinimo
paslaugy jstatyme, Lietuvos Respublikos elektroniniy rySiy jstatyme, Lietuvos Respublikos
visuomenes informavimo jstatyme, Lietuvos Respublikos civiliniame kodekse.

5. Taisyklése nustatyty terminy eiga skaic¢iuojama Lietuvos Respublikos civilinio kodekso
nustatyta tvarka.

6. Nagrinédami praSymus ir skundus, teikdami asmenims informacija, aptarnaudami
asmenis rastu ar zodziu elektroniniy rySiy priemonémis, Keliy direkcijos darbuotojai, privalo
vadovautis asmens duomeny apsaugos, pagarbos Zmogaus teiséms, teisingumo, saziningumo ir
protingumo principais.

7. Draudziama atsisakyti nagrinéti asmeny praSymus ir skundus dél to, kad Keliy direkcijoje
néra $ig funkcijg atliekan¢io darbuotojo. Darbuotojy atostogy, komandiruociy ir kitais nebuvimo
darbe atvejais asmeny praSymus ir skundus nagrinéti pavedama kitiems darbuotojams.

8. Nagrinéjantis asmens pra§ymg ar skundg darbuotojas pats nusiSalina nuo praSymo
nagrinéjimo arba turi buti nusalintas Keliy direkcijos direktoriaus ar jo jgalioto asmens sprendimu
dél galimo vieSyjy ir privaciy interesy konflikto Gaves pavedima nagrinéti praSyma ar skunda
darbuotojas, atsiradus minétoms aplinkybéms, pats turi pranesti Keliy direkcijos direktoriui apie
galimag vieSyjy ir privaciy interesy konflikta ir jo priezastis. Sprendimg dél Keliy direkcijos
direktoriaus nusisalinimo nuo prasymo ar skundo nagrinéjimo priima jis pats arba jmonés savininko
teises ir pareigas jgyvendinanti institucija.

9. Asmeny prasymai ir skundai nagriné¢jami pagal Keliy direkcijos kompetencija. Jeigu
Keliy direkcija, gavusi praSymga ar skunda, nustato, kad ji nejgaliota spresti jame iSdéstyty klausimy,
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ji iSsiuncia pra§ymg Lietuvos Respublikos kompetentingai institucijai ir apie tai pranesa asmeniui,
paaiskina jo praSymo ar skundo persiuntimo priezastis. Kai néra institucijos, kuri pagal savo
kompetencijg turéty nagrinéti praSyma ar skunda, Keliy direkcija apie tai pranesa asmeniui ir
paaiskina jo praSymo ar skundo nenagrinéjimo priezastis.

10. Asmeny praSymai ir skundai, kuriuose yra informacijos, susijusios su specialiy
kategorijy asmens duomenimis, persiun¢iami nagrinéti kitoms institucijoms tik gavus asmens rasytinj
sutikima, i8skyrus atvejus, kai institucija, kuriai persiun¢iamas asmens pras§ymas ar skundas, pagal
kompetencija yra jgaliota tvarkyti specialiy kategorijy asmens duomenis. Keliy direkcija kreipiasi j
asmenj praSydama per ne trumpesnj kaip 5 darbo dieny laikotarpj pateikti rasytinj sutikimg. Jeigu per
§] terming rasytinis sutikimas negaunamas, praSymas ar skundas grazinamas asmeniui ir nurodoma
grazinimo priezastis. Jeigu dalis prasyme ar skunde keliamy klausimy susije su praSyma ar skunda
gavusios Keliy direkcijos kompetencija, negavus asmens rasytinio sutikimo dél prasymo ar skundo
persiuntimo, praSymas ar skundas nagrinéjimas tik dalyje, susijusioje su Keliy direkcijos
kompetencija.

11. Asmens praSymo, adresuoto Keliy direkcijai, kai praSyme nurodyti Kklausimai
priskiriami keliy subjekty kompetencijai, nagringjimg organizuoja ir j jj atsako praSyma gavusi Keliy
direkcija. Prasyma gavusi Keliy direkcija, nustaciusi, kad praSsyme nurodyti klausimai priskiriami ir
kity subjekty kompetencijai, persiuncia jo kopijg kitais subjektais, su kuriy kompetencija susijes
praSymo nagrin¢jimas. PraS§ymo nagrinéjimg organizuojanti Keliy direkcija, gavusi i$ kity subjekty
su kuriy kompetencija susijes praSymo nagrinéjimas, nuomones, pateikia asmeniui apibendrintg
atsakyma, pridédama gauty subjekty rasty kopijas.

12. PraSymas ar skundas nenagrinéjimas, kai tas pats asmuo kreipiasi j Keliy direkcija tuo
paciu klausimu, Kuris jau buvo iSnagrinétas ir pateiktas atsakymas, arba paaiskéja, kad tuo paciu
klausimu sprendimg yra priémegs teismas, jeigu nenurodomos naujos aplinkybés, sudarancios
praSymo ar skundo pagrinda, ar nepateikiami papildomi argumentai, leidZiantys abejoti ankstesnio
atsakymo pagrjstumu. Kai pakartotinis praSymas ar skundas nenagrinéjamas, Keliy direkcija pranesa
asmeniui nenagrinéjimo priezastis.

13. Jeigu asmens praSymo ir (ar) prie jo pridedamy dokumenty turinyje yra akivaizdziy
nusikaltimo, baudZiamojo nusizengimo ar administracinio nusizengimo (toliau — teisés pazeidimai)
pozymiy, Keliy direkcija persiuncia praSymo kopijg ir prie jo pridedamy dokumenty kopijas
institucijoms, kompetentingoms tirti teisés pazeidimus (toliau — kompetentinga institucija). Keliy
direkcija tokj praSyma nagrinéja pagal kompetencija, laikydamasi Taisykliy 36 punkte nustatyto
termino. Tais atvejais, kai tolesniam praSymo nagrin¢jimui bitinas kompetentingos institucijos
atsakymas, praSymo nagrinéjimas Keliy direkcijos direktoriaus sprendimu gali bati sustabdytas iKi
atsisakymo pradéti ikiteisminj tyrima ar administracinio nusiZzengimo bylos teiseng arba iki bus baigta
baudZiamoji byla ar administracinio nusiZzengimo bylos teisena. Apie tokio praSymo nagrinéjimo
sustabdyma Keliy direkcija rastu pranesa praSyma pateikusiam asmeniui ar jo atstovui.

14. Bendryjy reikaly skyrius Keliy direkcijos interneto svetainéje skelbia apie Taisykliy
IV skyriuje nurodyta asmeny aptarnavimo pagal vieno langelio principg struktiirinj padalinj,
atsakingy darbuotojy pareigas, vardus, pavardes ir telefony numerius, kitg reikiamg informacijg, 0
taip pat apie Taisykliy VI skyriuje nurodyty asmeny aptarnavimo telefonu atsakingo darbuotojo
pareigas, varda, pavardg ir telefono numerj, kita reikiama informacija.

15. Asmenys Keliy direkcijoje aptarnaujami Keliy direkcijos darbo laiku: pirmadieniais —
ketvirtadieniais 732-12 val. ir 124°-16% val., o penktadieniais 72°-12 val. ir 1245-15 val. Prie$
Sventes darbo laikas sutrumpinamas viena valanda.

Il SKYRIUS
ASMENU PRASYMU PATEIKIMAS

16. Asmeny praSymai ir skundai gali baiti pateikti zodziu (tiesiogiai asmeniui ar jo atstovui
atvykus ] Keliy direkcijg ar elektroniniy rysiy priemonémis: telefonu ar garso ir vaizdo nuotolinio
perdavimo ir jraS§ymo priemonémis) ir rastu (tiesiogiai asmeniui ar jo atstovui atvykus j Keliy
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direkcijg, atsiuntus prasyma ar skundg pastu arba elektroniniy ry$iy priemonémis: elektroniniu badu
per specialiai sukurtg informacing sistema ar elektroniniu pastu).

17. Asmens praSymas, pateiktas zodziu, gali biiti iSdéstomas Keliy direkcijos darbuotojui,
vieno langelio asmeny aptarnavimo padalinio ar kito padalinio atstovui, turin¢iam jgaliojimus spresti
asmenims rupimus klausimus arba aptarnauti asmenis.

18. Asmeny praSymai, pateikti zodziu, | kuriuos galima atsakyti tg paciag darbo diena,
nepazeidziant asmens, kuris kreipiasi, kity asmeny ar Keliy direkcijos interesy, Keliy direkcijoje
neregistruojami, jeigu Keliy direkcijos direktorius ar jo jgaliotas asmuo nenusprendzia kitaip. | tokius
praSymus turi biiti atsakoma tg pacig darbo dieng. Jeigu j zodZiu pateikta asmens praSyma negalima
atsakyti ta pacig darbo dieng, asmeniui turi biiti sudaroma galimybé i§déstyti prasyma rastu arba, jeigu
Keliy direkcija turi galimybe¢ fiksuoti ir saugoti praSymo turinj, asmens tapatybés nustatymo ir
autentifikavimo procesa, panaudojant technines priemones, zodziu.

19. Teikdamas praSymg garso ir vaizdo nuotolinio perdavimo ir jraSymo priemonémis
asmuo ar jo atstovas privalo prisistatyti, pasakyti savo varda, pavarde (pavadinimg), nurodyti adresa
arba kitus kontaktinius duomenis ryS$iui palaikyti. PraS§ymg priimantis darbuotojas, atsakingas uz
asmeny aptarnavimag, turi jspéti asmenj apie praSymo turinio fiksavimg garso ir vaizdo nuotolinio
perdavimo ir jraSymo priemonémis ir saugojima Keliy direkcijoje. Asmeniui sutinkant, pradedamas
garso ir vaizdo jraSymas, kurio metu asmuo privalo aiskiai iSdéstyti pra§ymo turinj. PraSymas zodziu
registruojamas darbuotojui uzpildant Asmeny praSymy nagrinéjimo ir jy aptarnavimo taisykliy priede
nustatytos formos pazyma apie priimtus dokumentus ir saugomas kartu su garso ir vaizdo jrasu.

20. Asmens prasymas, pateiktas zodziu, fiksuojant ir, saugant pra§ymo turinj ir pra§yma
teikianCio asmens tapatybés nustatymo (autentifikavimo) procesg, nagriné¢jamas kaip asmens
prasSymas, pateiktas rastu.

21. Jeigu praSymg teikiancio asmens ar jo atstovo elgesys yra neadekvatus arba turi
akivaizdziy teisés pazeidimy pozymiy, arba asmens praSymas grindZiamas akivaizdziai tikrovés
neatitinkanciais faktais, arba bendraujant su asmeniu nepavyksta issiaiSkinti pra§ymo turinio,
darbuotojas, atsakingas uz asmeny aptarnavima, turi teis¢ tokio asmens neaptarnauti ir privalo
nedelsdamas pranesti apie tokio asmens elges] tiesioginiam vadovui. Vadovo teikimu ir Keliy
direkcijos direktoriaus sprendimu apie praSyma zodziu teikian¢io asmens elgesj, turintj akivaizdziy
teisés pazeidimy pozymiy, praneSama kompetentingoms institucijoms.

22.  Asmens ar jo atstovo pageidavimu asmens priémimas Keliy direkcijoje ir tiesioginis
prasymo ar skundo iSdéstymas gali buti derinamas i§ anksto zodziu ir rastu Taisykliy 16 punkte
nurodytais budais.

23. Asmeny praSymai Zzodziu gali buti pateikiami praSyma teikianciajam ir jj
aptarnaujanc¢iam darbuotojui suprantama kalba. Jeigu asmuo ar jo atstovas nemoka valstybinés
kalbos, o Keliy direkcijoje néra darbuotojo, suprantancio kalba, kuria asmuo ar jo atstovas kreipiasi,
arba kai dél sensorinio ar kalbos sutrikimo asmuo negali suprantamai reik$ti min¢iy, jam Kreipiantis
zodziu | Keliy direkcijg turi dalyvauti asmuo, gebantis iSversti praSyma | valstybing kalbg (vertéjas).
Vertéja pakviecia asmuo, kuris kreipiasi | Keliy direkcija, savo iniciatyva, jeigu Keliy direkcija
nenustato kitaip.

24. Asmeny praSymai ir skundai rastu turi bati:

24.1. parasyti valstybine kalba arba turéti Lietuvos Respublikos notariato jstatymo nustatyta
tvarka patvirtintg vertimg j valstybine kalba, i§skyrus Taisykliy 26 ir 27 punktuose nurodytus atvejus;

24.2. paraSyti jskaitomai, konkreéiai ir suprantamai;

24.3 asmens pasirasyti.

25. Rastu pateiktame prasyme ar skunde turi bati nurodytas asmens vardas ir pavardé arba
pavadinimas (jeigu kreipiamasi juridinio asmens vardu) ir adresas, arba kiti kontaktiniai duomenys,
pagal kuriuos asmuo pageidauja gauti atsakyma.

26. Atsizvelgdamas j Keliy direkcijos atliekamas funkcijas ir darbuotojy kompetencija,
Keliy direkcijos direktorius turi teis¢ nustatyti ir kitas kalbas, kuriomis parasyti praSymai gali bati
priimami nereikalaujant i$ besikreipiancio asmens pateikti praSymo vertima ar pakviesti vertéja. Apie
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tokj direktoriaus sprendimg informacija skelbiama Keliy direkcijos interneto svetainéje ir vieno
langelio asmeny aptarnavimo padalinio skelbimy lentoje.

27. Nevalstybine kalba ir kitomis nei, vadovaujantis Taisykliy 26 punktu, nustatytos
kalbos Keliy direkcijoje priimami praSymai, kai vadovaudamasi tarptautinés teisés aktais j Keliy
direkcijg rastu kreipiasi uzsienio valstybés institucija ar tarptautiné organizacija.

28. Atstovaujamo asmens vardu i Keliy direkcija kreipdamasis asmens atstovas savo
prasyme ar skunde turi nurodyti savo varda ir pavardg, adresg arba kitus kontaktinius duomenis rysiui
palaikyti pagal kuriuos pageidauja gauti atsakyma, taip pat atstovaujamo asmens vardg ir pavarde
(jeigu kreipiamasi fizinio asmens vardu) arba pavadinima (jeigu kreipiamasi juridinio asmens vardu)
ir pateikti atstovavimg patvirtinantj dokumentg ar jo kopija.

29. Kai prasymag Keliy direkcijai pateikia asmens atstovas, kurio atstovavimag
patvirtinantis dokumentas iSduotas uZzsienyje, Sis dokumentas turi biiti patvirtintas 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 apra$o patvirtinimo*.

30. Asmeny prasSymai rastu, atsiysti Keliy direkcijai elektroniniy rysiy priemonémis, turi
biiti pasiraSyti saugiu elektroniniu parasu, sukurtu saugia paraSo formavimo jranga ir patvirtintu
galiojanciu kvalifikuotu sertifikatu, arba suformuoti elektroninémis priemonémis, kurios leidzia
uztikrinti teksto vientisumg ir nepakeiciamuma.

31. Asmeny prasymai rastu, pateikti elektroniniy rySiy priemonémis, neatitinkantys
Taisykliy 30 punkto reikalavimy, i kuriuos, nepazeidziant asmens, kuris kreipiasi, kity asmeny ar
Keliy direkcijos interesy, galima atsakyti ta pacig darbo diena, Keliy direkcijoje neregistruojami. |
tokius prasymus atsako darbuotojas, gaves prasyma tokia pat forma kaip jis buvo pateiktas, atsakymo
turinj suderinus su tiesioginiu vadovu Taisykliy 18 punkte nustatyta tvarka.

32. Asmuo, praSyma ar skundg teikiantis Keliy direkcijai elektroniniu pastu, turi jji iSsiysti
oficialiu Keliy direkcijos elektroninio pasto adresu lakd@lakd.lt.

33. Darbuotojas, jam Keliy direkcijos suteiktu elektroninio pasto adresu gaves asmens
prasymg ar skunda, turi ta pacia darbo dieng persiysti ji oficialiu Keliy direkcijos elektroninio pasto
adresu lakd@lakd.lt, iSskyrus atvejus, kai j praSymg pagal kompetencijg gali atsakyti ta pa¢ig darbo
dieng ji perskaites.

11 SKYRIUS )
ASMENU PRASYMU IR SKUNDU PRIEMIMAS IR NAGRINEJIMAS

34. Asmeny prasymai ir skundai, pateikti tiesiogiai, atsiysti paStu ar elektroniniy rySiy
priemonémis, turi biiti uzregistruojami atitinkamame Keliy direkcijos dokumenty registre, laikantis
Lietuvos vyriausiojo archyvaro priimty teisés akty, reglamentuojan¢iy dokumenty valdyma,
reikalavimy.

35. Priémus praSyma ar skunda, asmens pageidavimu jteikiama, o jeigu praSymas ar
skundas gautas paStu arba elektroniniy rysiy priemonémis, asmens pageidavimu asmens nurodytu
adresu arba elektroninio pasto adresu i$siunc¢iamas pranesimas apie priimtus dokumentus.

36. Asmeny prasymai, iSskyrus asmeny praSymus, j kuriuos, nepazeidziant asmens, kuris
kreipiasi, kity asmeny ar Keliy direkcijos interesy, galima atsakyti ta pacia darbo dieng, turi biti
1Snagrinéjami per 20 darbo dieny nuo praSymo gavimo Keliy direkcijoje arba dél objektyviy
priezasCiy negalint to padaryti per artimiausig protingg terming.

37. Jeigu asmens praSymui iSnagrinéti butina papildoma informacija ir dokumentai,
kuriuos privalo pateikti praSyma atsiuntgs asmuo, ir Keliy direkcija tokiy duomeny pati gauti negali,
ji kreipiasi | asmenj raStu, praSydama pateikti papildomg informacijg ir dokumentus. Kai per Keliy
direkcijos nustatyta terming, kuris negali biiti trumpesnis kaip 5 darbo dienos, papildoma informacija
negaunama, prasymas nenagrinéjamas, dokumenty originalai grazinami asmeniui ir nurodoma
grazinimo prieZastis. Keliy direkcija pasilieka praSymo ir gauty dokumenty kopijas.
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38. Jeigu asmens praSymas nebuvo nagrinéjamas d¢l to, kad triiko biitinos papildomos
informacijos ir dokumenty, reikalingy prasymui iSnagrinéti, asmeniui dar kartg pateikus praSyma su
bitina papildoma informacija ir dokumentais, toks prasymas nelaikomas teikiamu pakartotinai ir
nagrin¢jamas Taisyklése nustatyta tvarka.

39. Jeigu Keliy direkcija, gavusi asmens praSyma ar skundg, nustato, kad jis grindziamas
akivaizdziai tikrovés neatitinkanciais faktais arba praSymo turinys nekonkretus ir nesuprantamas ir
dél to Keliy direkcija negali tokio praSymo ar skundo iSnagrinéti, praSymo ar skundo nagrinéjimas
nutraukiamas. Apie tokio praSymo ar skundo nagringjimo nutraukimg Keliy direkcija pranesa
asmeniui, isskyrus atvejus, kai praSyme ar skunde nenurodyta jokiy asmens duomeny rySiui palaikyti.

40. Asmeny prasymai ar skundai, pateikti nesilaikant Taisykliy 24.1 papunktyje, 28 ir 29
punktuose nustatyty reikalavimy, grgzinami asmeniui, pateikusiam prasyma ar skunda, ar jo atstovui,
nurodant tokio prasymo grazinimo priezastis ir siilant pasidaryti vertima j valstybine kalba ar iStaisyti
nustatytus tinkamo atstovavimo jrodymo truakumus. Keliy direkcija pasilieka praSymo ar skundo ir
gauty dokumenty kopijas.

41. Asmeny praSymai, pateikti nesilaikant Taisykliy 25 punkte nustatyty reikalavimy,
nenagrinéjami, jeigu Keliy direkcijos direktorius ar jo jgaliotas asmuo nenusprendzia Kkitaip.
Asmeniui iSsiunfiama informacija apie praSymo nenagrinéjimo prieZastis. Jeigu praSyme
nenurodytas adresas, kuriuo asmuo pageidauja gauti atsakyma, informacija apie prasymo
nenagrinéjimo prieZastis pateikiama pagal kitus prasyme nurodytus asmens kontaktinius duomenis,
i$skyrus atvejus, kai jame nenurodyta jokiy kontaktiniy duomeny rySiui palaikyti.

42. Asmeny prasSymai, pateikti elektroniniy rysiy priemonémis nesilaikant Taisykliy 30
punkte nustatyto reikalavimo, gali biiti nenagrinéjami. GraZzinami asmeniui ir nurodoma tokio
praSymo grazinimo prieZastis. Jeigu minétame praSyme nenurodytas elektroninio pasto adresas,
informacija apie praSymo grazinimo priezastj teikiama pagal Kitus prasyme nurodytus asmens
kontaktinius duomenis, isskyrus atvejus, kai jame nenurodyta jokiy kontaktiniy duomeny rysiui
palaikyti.

IV SKYRIUS
ASMENU PRASYMU NAGRINEJIMAS IR JU APTARNAVIMAS
TAIKANT VIENO LANGELIO PRINCIPA

43. Asmeny prasymy nagrinéjimas taikant vieno langelio principa reiskia, kad praSymai
priimami ir atsakymai } juos pateikiami vienoje darbo vietoje ir sprendimui priimti reikalinga
informacijg 1§ Keliy direkceijos struktiiriniy padaliniy.

44. Asmenis aptarnaujantis pagal vieno langelio principa Bendryjy reikaly skyrius atlieka
Sias funkcijas:

44.1. priima asmeny prasymus ir skundus, nustato, kokia jy esmé ir kai i$ pra§ymo ir skundo
yra akivaizdu kokios informacijos reikia sprendimams priimti, kokig informacijg ir dokumentus pagal
galiojancius teisés aktus privalo pateikti asmuo, kuris kreipiasi, numato, kokia informacija Keliy
direkcija gali gauti i§ savo struktlriniy padaliniy, ir papraso asmenj, kuris kreipiasi, pateikti
informacija ir dokumentus, kuriy Keliy direkcija negali gauti pati arba kuriuos pagal galiojancius
teisés aktus privalo pateikti Sis asmuo, bet jy nepateikia;

44.2. uzregistruoja gautus asmens praSymus ir skundus, isskyrus prasymus, j kuriuos,
nepazeidziant asmens, kuris kreipiasi, kity asmeny ar institucijos interesy, galima atsakyti tg pacig
darbo dieng, ir perduoda juos Keliy direkcijos direktoriui ar atsakingiems Keliy direkcijos
darbuotojams;

44.3. jeigu i§ prasymo ar skundo turinio yra akivaizdu, kad prasymo ar skundo nagringjimas
nepriskirtinas Keliy direkcijos kompetencijai, persiuncia jj pagal kompetencijg atsakingam subjektui,
ir pasilieka praSymo ar skundo kopija;

44.4. jteikia ar iSsiunc¢ia asmenims ar jy atstovams atsakymus j jy praSymus ar skundus;

44.5. konsultuoja ir informuoja prasyma ar skundg pateikusj asmenj ar jo atstova pagal Keliy
direkcijos kompetencija;
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44.6. rengia ir teikia Keliy direkcijos direktoriui arba jo jgaliotam asmeniui pasitalymus, kaip
pagerinti sudétingy, daznai gaunamy praS§ymy nagrinéjima;

44.7. kartg per metus atlicka asmeny aptarnavimo ir praSymy ar skundy nagrin¢jimo taikant
vieno langelio principg kokybés analiz¢ ir Sios analizés rezultatus pateikia Keliy direkcijos
direktoriui.

V SKYRIUS 5
ATSAKYMU PARENGIMAS IR SAUGOJIMAS, ISSIUNTIMAS
(ITEIKIMAS) ASMENIUI

45. ] asmeny prasymus atsakoma valstybine kalba arba kita kalba. Prireikus j praSyma gali
buti atsakoma ne valstybine kalba, kai, vadovaudamasi tarptautinés teisés aktais praSymga pateikia
uzsienio valstybés institucija ar tarptautiné organizacija. Atsakymas, siun¢iamas elektroniniy rysiy
priemonémis, pasirasomas Keliy direkcijos direktoriaus arba jo jgalioto asmens saugiu elektroniniu
paraSu arba suformuojamas elektroninémis priemonémis, kurios leidzia uztikrinti teksto vientisuma
ir nepakei¢iamuma, iSskyrus atvejus, kai atsakoma j tokius asmeny prasymus, j kuriuos, nepazeidziant
asmens, kuris kreipiasi, kity asmeny ar Keliy direkcijos interesy, galima atsakyti ta pacig darbo diena.

46.  Atsakymai rengiami ir saugomi laikantis Lietuvos vyriausiojo archyvaro priimty teisés
akty, reglamentuojanciy dokumenty valdyma, reikalavimy.

47. Atsakymai j kreipimasi, kuriame i§déstoma asmens nuomoné tam tikru klausimu,
praneSama apie Keliy direkcijos veiklos pager¢jima ar trukumus ir pateikiami pasitlymai, kaip juos
iStaisyti, atkreipiamas démesys ] tam tikrg padétj, praneSama apie darbuotojy piktnaudziavimg ar
neteisétus veiksmus, nesusijusius su konkretaus asmens teiséty interesy ir teisiy pazeidimu, ar kitokj
asmens kreipimasi atsakoma laisva forma arba nurodomos atsisakymo tai padaryti priezastys. Kai
pareiskéjo praSoma informacija Keliy direkcijos yra paskelbta vieSai ir pasiekiama per laisvai
prieinamas paieskos sistemas, pareiskéjui nurodomi informacijos $altiniai.

48. Asmens prasyma nagrin¢jusi Keliy direkcija, pati pastebéjusi ar gavusi pagrista
asmens kreipimasi dél atsakyme esanciy spausdinimo, skai¢iavimo ar faktiniy duomeny klaidy, teisés
akty nustatyta tvarka jas iStaiso ir pateikia asmeniui iStaisyta atsakyma arba pranesa jam, kodél
klaidos nebuvo taisomos.

VI SKYRIUS
INFORMACIJOS ZINIASKLAIDAI TEIKIMAS

49. Keliy direkcija teikia vieSaja informacija vieSosios informacijos rengéjams ir (ar)
skleidéjams, Zurnalistams, iSskyrus atvejus, kai jos teikimg apriboja Keliy direkcijos veikla
reglamentuojantys jstatymai ar kiti teisés aktai.

50. Informacija, kurig Keliy direkcijai rengiant nereikia rinkti papildomy duomeny ar juos
apibendrinti, vieSosios informacijos rengéjams ir (ar) skleidéjams, Zurnalistams pateikiama ne véliau
kaip per vieng darbo dieng. Jei Keliy direkcijos turimai informacijai apibendrinti ir pateikti
reikalingas ilgesnis terminas, Keliy direkcijos atsakingo padalinio atstovas apie tai informuoja
vieSosios informacijos rengéjg ir (ar) skleid¢ja, Zurnalistg. Kai vieSosios informacijos rengéjams ir
(ar) skleidéjams, zurnalistams reikalingg pateikti informacija, Keliy direkcijai reikia surinkti ir
apibendrinti papildomus duomenis, pateikiama per protingg terming.

51. Keliy direkcijai atsisakiusi teikti vieSaja informacija vieSosios informacijos rengéjui
atsakingo skyriaus atstovas rastu elektroniniy rySiy priemonémis pranesa apie atsisakymo suteikti
informacija priezastis.

52. Informacijos, kuri Keliy direkcijos yra paskelbta viesai ir pasiekiama per laisvai
prieinamas paieskos sistemas, vieSosios informacijos rengéjui ir (ar) skleidéjui, Zurnalistui neteikia,
tac¢iau nurodo informacijos Saltinius.

53. Keliy direkcija vieSaja informacija teikia vieSosios informacijos rengéjams ir (ar)
skleid¢jams, Zurnalistams, paisantiems profesinés etikos standarty.
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VIl SKYRIUS
ASMENU APTARNAVIMAS TELEFONU

54. Keliy direkcijoje uz asmeny aptarnavimg telefonu yra atsakingas Bendryjy reikaly
skyriaus referentas. Darbuotojy, aptarnaujan¢iy asmenis telefonu, uzdavinys — suteikti asmens
prasomg informacijg, susijusig su jam riipimo klausimo nagrinéjimu. Darbuotojas, atsakingas uz
asmeny aptarnavima, turi trumpai ir suprantamai:

54.1. paaiskinti, ar Keliy direkcija kompetentinga nagrinéti praS§yma ar skunda asmeniui
rupimu klausimu;

54.2. paaiskinti galimus dokumenty pateikimo biidus ir tai, kokius dokumentus reikty
pateikti, kad praSymas ar skundas biity iSnagrinétas;

54.3. nurodyti institucija (jos adresg ir kontaktus), 1 kurig asmuo turéty kreiptis, jeigu
prasyma gavusi Keliy direkcija nekompetentinga nagrinéti jo praSyma;

54.4. pateikti kitag asmens pageidaujamg informacijg, kuria disponuoja Keliy direkcija ir
kurig asmuo turi teis¢ gauti.

55. Jeigu telefonu aptarnaujamas asmuo jzeidinéja jj aptarnaujantj darbuotojg, jam grasina
arba asmens elgesys kelia pagrjsty jtarimy, kad asmuo yra apsvaiges nuo alkoholio, narkotiniy,
psichotropiniy ar kity svaigiyjy medziagy ir dél to asmens nejmanoma tinkamai aptarnauti,
darbuotojas jspéja tokj asmenj, kad pokalbis gali biiti nutrauktas, ir prireikus nutraukia pokalbj.

56. Aptarnaudamas asmenj telefonu, darbuotojas turi laikytis Siy reikalavimy:

56.1. prisistatyti asmeniui (nurodyti pareigas, vardg ir pavardg), pasakyti institucijos
pavadinima,

56.2. isklausyti, prireikus papraSyti placiau paaiskinti praSymo ar skundo esme;

56.3. aiskiai ir tiksliai atsakyti j klausimus;

56.4. pasistengti i§ karto atsakyti j klausimus, jei klausimai priskirti darbuotojo
kompetencijai ir atsakymas yra Zinomas, arba nukreipti asmenj j kompetentingg darbuotoja; prireikus
laiko iSsamiam atsakymui parengti, nurodyti, kada bus asmeniui atsakyta, arba pasiiilyti perduoti
atsakyma kita rySio priemone;

56.5. ramiai kalbétis, mandagiai atsisveikinti.

57. Keliy direkcijos direktoriaus sprendimu gali bati paskirtas darbuotojas, atsakingas uz
asmeny aptarnavimga telefonu, ir tam paskirta rysiy linija.

VI SKYRIUS
ASMENU PRASYMU NAGRINEJIMO IR APTARNAVIMO
KOKYBES VERTINIMAS

58. Keliy direkcija kasmet atlieka asmeny praSymy ir skundy nagrinéjimo ir aptarnavimo
kokybés vertinimg pagal anoniminiy asmeny apklausy rezultatus arba pasirinktus objektyvaus
pobiidZio kriterijus.

59. Anoniminiy apklausy metu gali biiti praSoma asmeny pareiksti nuomong dél Keliy
direkcijai aktualiy asmeny prasymy ir skundy nagringjimo ir aptarnavimo kokybés aspekty,
pavyzdziui:

59.1. ar asmenys pakankamai informuoti apie Keliy direkcijos darbo laika;

59.2. ar asmenims patogus Keliy direkcijos nustatytas asmeny priémimo laikas;

59.3. ar asmenims tenka ilgai laukti priémimo;

59.4. ar asmenys buvo atidziai iSklausyti juos aptarnavusiy darbuotojy;

59.5. ar aiskiai ir tiksliai buvo atsakyta j asmeny klausimus;

59.6. per kiek laiko asmenys sulauké atsakymo j pateikta klausima;

59.7. ar asmenys informuoti apie veiksmus, kuriy Keliy direkcija émési spresdama jy
Klausimus.

60. Asmeny prasymy ir skundy nagringjimo ir aptarnavimo kokybés vertinimas gali biiti
atlieckamas pagal pasirinktus objektyvaus pobiidzio kriterijus, pavyzdziui:
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60.1. kiek prasymy per metus buvo i$nagrinéta greiciau nei per nustatytg terming;

60.2. kiek per metus buvo atvejy, kai atsakymai j praSymus ir skundus buvo pateikti véliau,
nei nustatyta;

60.3. kiek per metus uzfiksuota atvejy, kai asmenys kreipési | Keliy direkcijg skysdami
pateikta atsakyma  jy praSyma ar skundg arba juos aptarnavusj darbuotoja;

60.4. kiek per metus uzfiksuota atvejy, kai asmenys kreipési | aukstesnes pagal pavalduma
arba gincus nagrinéjancias institucijas skysdami pateiktg atsakyma j jy praSymg ar skundg arba juos
aptarnavusj darbuotojg.

61. Asmeny apklausg apie praSymy ir skundy nagrin¢jimg ir asmeny aptarnavimg Keliy
direkcijoje organizuoja Keliy direkcijos Tarptautiniy rysiy ir komunikacijos skyrius.

62. Taisykliy 58 punkte nustatyty asmeny prasymy ir skundy nagriné€jimo ir aptarnavimo
kokybés vertinimy rezultatai naudojami asmeny prasymy ir skundy nagrin¢jimui ir jy aptarnavimui
Keliy direkcijoje gerinti.

63. Taisykliy 58 punkte nustatyty asmeny praSymy ir skundy nagringjimo ir jy
aptarnavimo kokybés vertinimo rezultatai kartg per metus skelbiami Keliy direkcijos interneto
svetaingje.




