PATVIRTINTA
Nacionalinés Svietimo agentiiros direktoriaus
2025 m. rugséjo S d. isakymu Nr. VK-978

ASMENU PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMO IR ASMENU APTARNAVIMO
NACIONALINEJE SVIETIMO AGENTUROJE TVARKOS APRASAS

I SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Asmeny praSymy ir skundy nagrinéjimo ir asmeny aptarnavimo Nacionalinéje Svietimo
agentiroje tvarkos aprase (toliau — Aprasas) nustatoma asmeny prasymy ir skundy nagringjimo ir
asmeny aptarnavimo Nacionalinéje $vietimo agentiiroje (toliau — NSA) tvarka.

2. NSA asmenys aptarnaujami, asmeny pradymai ir skundai priimami, nagrinéjami
vadovaujantis Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatymo, Lietuvos Respublikos teisés
gauti informacija ir duomeny pakartotinio naudojimo jstatymo, Asmeny praSymy ir skundy
nagrin¢jimo vieSojo administravimo subjektuose taisykliy (toliau — Taisykles), patvirtinty Lietuvos
Respublikos Vyriausybés 2007 m. rugpjticio 22 d. nutarimu Nr. 875 ,,Dél Asmeny praSymy ir skundy
nagrin¢jimo vie$ojo administravimo subjektuose taisykliy patvirtinimo®, ir kity teisés akty nustatyta
tvarka.

3. Aprase vartojamos sagvokos:

3.1. asmuo —j NSA besikreipiantis fizinis asmuo ar fiziniy asmeny grupé, juridinis asmuo,
kitas subjektas, neturintis juridinio asmens statuso (komisija, visuotinis nariy susirinkimas, nuolatinis
pasitarimas);

3.2. asmeny aptarnavimas — veikla, apimanti asmeny konsultavimg ir informacijos
pateikima, praSymy, skundy, paklausimy registravima, sprendimy, dokumenty, kuriais patvirtintas
tam tikras juridinis faktas, iSdavima;

3.3.  bendro pobiidZio informacija — informacija apie NSA veikla, funkcijas ir teikiamas
paslaugas, jas reglamentuojanéiy teisés akty nuostatos, jy taikymo i$aidkinimai, kita su NSA susijusi
bendro pobiidzio informacija, kurioje néra tiesiogiai pateikiami jokie NSA tvarkomi konkretaus
asmens duomenys ir kurioje esanc¢iy duomeny negalima susieti su jokiu konkreciu asmeniu, iSskyrus
asmens duomenis, kurie pagal teisés aktus skelbiami viesai;

3.4. elektroniniy ry$iy priemonés — NSA interneto svetain¢, Nacionalin¢ elektroniniy
siunty pristatymo, naudojant pasto tinklg, informaciné sistema (toliau — e. pristatymo sistema),
Dokumenty valdymo bendroji informaciné sistema (toliau — DVS), NSA oficialus elektroninis pastas,
nurodytas NSA interneto svetainéje;

3.5. konfidenciali informacija — tai informacija, susijusi su asmens duomenimis, taip pat
ta, kurios platinimas reglamentuojamas teisés aktais ir (ar) NSA vidaus taisyklémis ir kurios
atskleidimas gali pakenkti NSA ar kity asmeny interesams;

3.6. konsultuojantis darbuotojas — NSA valstybés tarnautojas ar darbuotojas, dirbantis
pagal darbo sutart], pagal kompetencijg teikiantis konsultacija asmeniui;

3.7. padalinys — NSA struktiirinis padalinys, kuris yra ir kuris néra kito padalinio
struktiiring dalis, taip pat pareigybé¢, nepriklausanti strukttriniam padaliniui;



3.8. paklausimas — asmens kreipimasis prasant suteikti informacija, konsultacija,
paaiskinimg ir pan. asmeniskai atvykus j NSA, telefonu ar el. pastu, j kurj galima atsakyti
nenagrin¢jant arba nukreipti jj tokig informacijg galinc¢iam suteikti konsultuojanc¢iam darbuotojui;

3.9. praSymas — su asmens teisiy ar teiséty interesy pazeidimu nesusij¢s asmens
kreipimasis | NSA prasant suteikti teisés aktuose pagal NSA funkcijas numatyta paslauga;

3.10. skundas — asmens kreipimasis j NSA, kuriame nurodoma, kad yra paZeistos jo ar kito
asmens teisés ar teiséti interesai, ir praSoma juos apginti;

3.11. vadovybé — NSA direktorius ir jo pavaduotojai.

4. Kitos Aprase vartojamos sgvokos suprantamos taip, kaip jos apibréztos Apraso 2 punkte
nurodytuose ir kituose dokumenty valdyma, jslaptintos informacijos administravimg, asmeny
aptarnavima, jy praSymy, skundy nagrin¢jimg, asmens duomeny tvarkyma reglamentuojanciuose
teisés aktuose.

5. Asmens pra§ymg ar skundg nagrinéjantis NSA valstybés tarnautojas ar darbuotojas,
dirbantis pagal darbo sutartj, (toliau — darbuotojas) NSA direktoriaus nustatyta tvarka nusisalina pats
arba turi biiti nuSalintas nuo asmens prasymo ar skundo nagrinéjimo, jeigu tai gali sukelti vieSyjy ir
privaciy interesy konflikta.

IT SKYRIUS
ASMENU PRASYMU IR SKUNDU PATEIKIMAS

6. Asmeny prasymus ir skundus rastu galima pateikti asmeniui ar jo atstovui atvykus j NSA,
atsiuntus prasyma ar skundg pastu arba elektroniniy rySiy priemonémis. PraSymus ar skundus Zodziu
galima pateikti tiesiogiai asmeniui ar jo atstovui atvykus j NSA ar NSA bendruoju telefonu.

7. Asmens praSymas ar skundas Zodziu gali bati i§déstomas NSA Bendryjy reikaly
departamento Administravimo skyriaus (toliau — Administravimo skyrius) darbuotojui ar kitam NSA
darbuotojui, turin¢iam jgaliojimus spresti asmenims ripimus klausimus arba aptarnauti asmenis.

8. Asmens praSymas ar skundas Zodziu pateikiamas valstybine kalba arba prasyma ar
skundg teikian¢iam asmeniui ar jo atstovui ir jj aptarnaujanéiam NSA darbuotojui suprantama kalba.
Jeigu asmuo ar jo atstovas nemoka valstybinés kalbos, o NSA néra darbuotojo, suprantancio kalba,
kuria asmuo ar jo atstovas kreipiasi, arba kai dé¢l sensorinio ar kalbos sutrikimo asmuo negali
suprantamai reik§ti minéiy, jam kreipiantis Zodziu j NSA turi dalyvauti asmuo, gebantis i§versti
prasyma ar skundg j valstybing kalba, arba vertéjas. Tokj asmenj arba vertéja savo iniciatyva
pakviegia asmuo, kuris kreipiasi j NSA.

9. Rasytinis prasymas ar skundas turi biiti parasytas jskaitomai, valstybine kalba arba turéti
vertimg | valstybing kalba.

10. Kitomis, negu Apraso 9 punkte nustatytomis, kalbomis rastu pateikti asmeny prasymai ar
skundai NSA priimami, kai, vadovaudamasi tarptautiniais teisés aktais, i NSA rastu kreipiasi uzsienio
valstybés institucija, tarptautiné organizacija ar kitas uzsienio subjektas.

11. Jeigu kiti teisés aktai nenumato kitaip, praSymai del asmens duomeny teikimo ar kitos
informacijos, kuri pagal savo esme¢ gali biiti suteikta tik nustatytos tapatybés asmeniui, pateikiami
taip:

11.1. kai pra§ymas pateikiamas atvykus j NSA — pateikiamas galiojantis asmens tapatybe
patvirtinantis dokumentas;



11.2. kai prasymas siun¢iamas pastu ar per pasiuntinj — nurodomas pageidaujamas atsakymo
gavimo budas (siunciant su jteikimu pareiSkéjui asmeniskai registruotgja paSto siunta ar per
e. pristatymo sistema);

11.3. kai praSymas pateikiamas elektroniniy rySiy priemonémis — praSymas turi buti
pasiraSytas kvalifikuotu elektroniniu parasu.

12. Asmens ar jo atstovo praSyme dé¢l asmens duomeny teikimo turi biiti nurodyta:

12.1. asmens, kurio duomeny praSoma, vardas, pavard¢, kodas arba gimimo data ar kiti
pozymiai, leidZiantys identifikuoti t3 asmenj;

12.2. informacijos pateikimo budas ir kontaktiniai duomenys, biitini informacijai pateikti
nurodytu biidu (adresas, elektroninio pasto adresas ir pan.);

12.3. jeigu prasyme nurodoma, kad informacija apie asmenj turi buti pateikta ne praSyma
teikianCiam asmeniui ar jo atstovui, o kitam pra§yme nurodytam fiziniam ar juridiniam asmeniui, —
to fizinio asmens vardas, pavard¢ ar juridinio asmens pavadinimas, kodas;

12.4. jeigu atsakymas asmeniui turés biti jteikiamas — asmens kodas arba gimimo data ar
kiti pozymiai, leidZiantys jteikiant atsakyma tinkamai nustatyti to asmens tapatybe.

13. Asmens ar jo atstovo prasyme dél NSA tvarkomy duomeny (i$skyrus duomenis, kurie
pagal teisés aktus skelbiami vieSai) apie kita asmenj, kuriam prasyma teikiantis asmuo neatstovauja,
teikimo turi biiti nurodyta:

13.1. prasomy duomeny apimtis, asmens, kurio duomeny prasoma, vardas, pavardé, kodas,
o jeigu asmuo kodo neturi (jis nezinomas) — gimimo data ar kiti pozymiai, leidziantys NSA
identifikuoti tg asmenj;

13.2. prasomy duomeny teikimo ir gavimo teisinis pagrindas;

13.3. praSomy duomeny panaudojimo tikslas.

14. Prie 13 punkte nurodyto prasymo turi buti pridétas asmens, kurio duomeny prasSoma,
sutikimas, atitinkantis 2016 m. balandzio 27 d. Europos Parlamento ir Tarybos reglamente
(ES) 2016/679 dél fiziniy asmeny apsaugos tvarkant asmens duomenis ir d¢l laisvo tokiy duomeny
jud¢jimo ir kuriuo panaikinama Direktyva 95/46/EB (Bendrasis duomeny apsaugos reglamentas)
nustatytus reikalavimus, teikti jo duomenis praiyma NSA teikian¢iam asmeniui, i§skyrus atvejus, kai
teisés aktai praSyma teikianCiam asmeniui suteikia teis¢ gauti kito asmens duomenis be jo sutikimo.

15. Kituose prasymuose dél paslaugy, susijusiy su NSA funkcijomis, ar skunduose turi biiti:

15.1. fizinio asmens vardas, pavard¢ ir (ar) kita jstatymuose ar jy pagrindu priimtuose teisé€s
aktuose nustatyta informacija, buitina siekiant asmen;j identifikuoti arba patikrinti praSymo ar skundo
autentiSkuma arba juridinio asmens pavadinimas, juridinio asmens kodas, buveinés adresas, atstovo
vardas ir pavardé bei pareigos;

15.2. kontaktin¢ informacija rySiui su asmeniu palaikyti — telefono numeris, elektroninio
pasto adresas, adresas (Civilinio kodekso 2.44 straipsnio 1 dalyje nurodyta informacija, jeigu kreipiasi
juridinis asmuo);

15.3. atstovavimg patvirtinantis dokumentas, jei skundg teikia asmens atstovas.

16. Asmuo, pra§yma ar skunda teikiantis NSA elektroniniu pastu, turi jj siysti NSA oficialiu
elektroninio pasto adresu.

17. Darbuotojas, jam NSA suteiktu elektroninio paito adresu gaves asmens pra§yma ar
skunda, turi ne véliau kaip kita NSA darbo dieng persiysti jj NSA oficialiu elektroninio pasto adresu,
i¥skyrus asmeny paklausimus, j kuriuos galima atsakyti ne véliau kaip artimiausiag NSA darbo dieng.
Jeigu darbuotojas, kuriam buvo adresuotas asmens prasymas ar skundas, dé¢l atostogy, laikinojo



nedarbingumo, komandiruotés ar kity priezas¢iy negali persiysti asmens pra§ymo ar skundo NSA
oficialiu elektroninio pasto adresu, jis tai padaro nedelsdamas, kai tik Sios aplinkybés iSnyksta.

II1 SKYRIUS
ASMENU PRASYMU IR SKUNDU PRIEMIMAS

18. Tiesiogiai pateikiamus asmeny praSymus, skundus ir kita atneSamag korespondencija
priima Administravimo skyrius darbuotojai.

19. Priimant tiesiogiai pateikiamg asmens prasyma ar skunda, patikslinama jo esmé,
patikrinama, ar pateikti visi dokumentai, kuriy reikés sprendimui priimti, ar yra pridéti visi nurodyti
priedai. Jeigu kartu su asmens praSymu ar skundu pateikiamas asmens dokumentas (gimimo
liudijimas, mokslo baigimo pazyméjimas ar kt.), padaromos §io dokumento kopijos ir dokumentas
grazinamas jj pateikusiam asmeniui.

20. Asmeniui ar jo atstovui, tiesiogiai pateikusiam prasyma ar skunda, jo pageidavimu
jteikiama spaudu su gavimo data ir registracijos numeriu paZyméta asmens prasymo ar skundo (be
priedy) kopija.

21. Jeigu asmens praSymas ar skundas gautas paStu arba elektroniniy rySiy priemonémis,
asmens pageidavimu per 3 darbo dienas nuo asmens pradymo ar skundo gavimo NSA dienos pagal
asmens prasyme ar skunde nurodytus kontaktinius duomenis iSsiun¢iama informacija apie priimtus
dokumentus, i$skyrus asmeny prasymus ar skundus, i kuriuos galima atsakyti ne véliau kaip
artimiausiag NSA darbo diena.

22. NSA vadovybei, padaliniams ir jy vadovams adresuoti asmeny pragymai, skundai, kita
korespondencija, nurodytiems gavéjams NSA darbo laiku perduota tiesiogiai, gavimo diena
perduodama Administravimo skyriui uzregistruoti.

23. Pastu arba elektroniniy rySiy priemonémis atsiysti anoniminiai skundai nagrin¢jami tik
vadovybés sprendimu.

IV SKYRIUS
ASMENU PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMO ORGANIZAVIMAS. PAVEDIMU
VYKDYMO KONTROLE

24. Asmens prasymas ar skundas, pateiktas nevalstybine kalba ApraSo 9 ir 10 punktuose
nustatytais atvejais, nagriné¢jamas bendra tvarka. Prireikus gautg asmens praSymga ar skundg iSversti |
lietuviy kalba, asmens pra§yma ar skundg nagrinéjantis padalinys gali kreiptis | NSA paslaugas
teikiant] vertimy biura.

25. Asmeny praSymy ar skundy nagrinéjimg organizuoja Administravimo skyrius:

25.1. asmens pra§yma ar skundg, kuriame pateikti klausimai nepriskirti NSA kompetencijai,
ne veliau kaip per 5 darbo dienas nuo praSymo ar skundo gavimo dienos persiuncia kitai institucijai
pagal kompetencija;

25.2. praSymus ir skundus, atitinkancius 9-15 punktuose nustatytus reikalavimus,
registruoja DVS ir nukreipia pavedimams skirti vadovybei pagal kuruojama sritj;

25.3. teikia informacija besikreipiantiems asmenims apie jy praSymo ar skundo nagrinéjimo
eiga, esant biitinybei nurodo uZ atsakymo pateikimga atsakingo NSA darbuotojo kontaktus;



25.4. raStu praneSa asmeniui apie ApraSo 25 punkte, 25.1 papunktyje nurodyty asmeny
prasymy perdavima (persiuntimg);

25.5. jeigu nustatyti kompetentingg institucija sudétinga arba jos néra, ne véliau kaip per
5 darbo dienas nuo praSymo ar skundo gavimo dienos informuoja asmenj, kad jo praSymas ar skundas
nebus nagrin¢jamas, ir grazina jam gautus dokumentus;

25.6. atsako i paklausimus. Jeigu jy negalima atsakyti pagal padaliniy parengta informacija
i§ karto, nukreipia atitinkamam padaliniui per pagalbos informacing sistemg. Padaliniai | gautus
paklausimus privalo atsakyti ne véliau kaip per 2 darbo dienas. Konsultuojantis darbuotojas
atsakydamas ] paklausimg nurodo savo kontaktinius duomenis (tolesniam bendravimui).

26. Rasytiniai paklausimai, kuriy atsakymui parengti reikia papildomo laiko, informacijos ar
padaliniy bendradarbiavimo, padalinio vadovo sprendimu ne véliau kaip kita darbo dieng pateikiami
Administravimo skyriaus specialistams registruoti DVS ir nagrinéjami kaip prasymai.

27. Kai dél asmens prasymo ar skundo nagrin¢jimo yra vadovybés pavedimas, skirtas keletui
padaliniy, pagrindiniu vykdytoju laikomas padalinys, kuris pavedime nurodytas pirmasis. Kiti
pavedime nurodyti padaliniai yra vienodai atsakingi uz vadovybés pavedimo jvykdyma laiku ir turi
pagrindiniam vykdytojui pateikti pasiiilymus dél atsakymo rengimo arba suteikti kita praSoma
informacija.

28. Tais atvejais, kai asmens praSymui ar skundui i$nagrinéti reikalinga sudaryti komisijg ar
suSaukti posed] arba dél kity aplinkybiy atsakymo pateikimas asmeniui gali uztrukti ilgiau kaip
20 darbo dieny nuo asmens prasymo ar skundo ir visy reikiamy dokumenty gavimo NSA dienos, $is
terminas gali biiti pratgsiamas iki 10 darbo dieny. Asmens praSyma ar skunda nagrinéjantis padalinys
nedelsdamas, bet ne véliau kaip per 5 darbo dienas nuo tokio sprendimo priémimo dienos i$siuncia
asmeniui prane$img ir nurodo asmens praSymo ar skundo nagrin¢jimo pratgsimo priezastis.

29. Rasytiniai paklausimai, kurie neturi praSymo ar skundo pozymiy ir kuriuose iSdéstoma
asmens nuostata tam tikru klausimu, praneSama apie institucijos veiklos pageré¢jima ar trikumus,
pateikiami sitilymai, kaip pagerinti institucijos veikla, atkreipiamas démesys j tam tikra situacijg ar
padétj, registruojami, su jais supazindinama vadovyb¢, taciau | jj néra atsakoma, jei vadovybé
nenusprendzia kitaip.

30. Bet kokiu biidu gauti vieSosios informacijos rengéjo paklausimai nedelsiant, bet ne véliau
kaip kita darbo dieng, nukreipiami NSA Komunikacijos skyriui. Informacija apie NSA veikla
vie$osios informacijos rengéjams teikiama tik per NSA Komunikacijos skyriy.

31. Asmeny prasymy ir skundy nagrin¢jimo apskaita tvarko ir pavedimy vykdyma
kontroliuoja bei prireikus apibendrina Administravimo skyrius.

V SKYRIUS
ASMENU PRIEMIMAS IR APTARNAVIMAS

32. NSA priimamajame pradinj asmeny aptarnavima vieno langelio principu vykdo
Administravimo skyriaus darbuotojai.

33. Administravimo skyrius, aptarnaudamas asmenis:

33.1. organizuoja asmeny priémimg pas vadovybe, padaliniy vadovus pagal i§ anksto
vadovybés pateikta grafika;

33.2. priima ir konsultuoja asmenis pagal padaliniy pateikta bendro pobtidZio informacija;



33.3. asmeniui ar jo atstovui jy pageidavimu pranesa, kuris NSA darbuotojas nagrinéja
asmens praSymg ar skunda;

33.4. paaiSkina asmeniui ir nurodo institucija, j kurig pagal kompetencija asmuo turi kreiptis,
jei NSA pagal kompetencija negali spresti asmens teikiamame prasyme ar skunde isdéstyty klausimy;

33.5. asmeniui ar jo atstovui jy pageidavimu jteikia Apraso 20 punkte nurodyta spaudu
pazymeta praSymo ar skundo kopija;

33.6. asmeniui ar jo atstovui i§ anksto pareiSkus pageidavimg jteikia atsakymg j asmens
prasyma ar skunda;

33.7. organizuoja susitikimg ar pokalbj telefonu su konsultuojan¢iu darbuotoju asmeniui
pageidaujant gauti i§samig informacijg konkreciu klausimu;

33.8. gali atsisakyti aptarnauti asmenis, apsvaigusius nuo alkoholio, narkotiniy,
psichotropiniy ar kity psichika veikian¢iy medziagy arba veiksmu, zodZiu ar rastu rodancius
nepagarba Lietuvos valstybei, NSA ar savo funkcijas atliekanéiam darbuotojui.

34. Asmeny aptarnavima NSA bendruoju telefonu vykdantis Administravimo skyriaus
darbuotojas skambinanc¢iajam asmeniui privalo:

34.1. paaiskinti, ar NSA kompetentinga nagrinéti pra§yma ar skundg asmeniui riipimu
klausimu;

34.2. paaiSkinti, kokiais biuidais gali buti pateiktas prasymas ar skundas, ir tai, kokius
dokumentus reikéty pateikti, kad praSymas ar skundas bty iSnagrinétas;

34.3. nurodyti institucija (jos adresg ir kitg kontakting informacija), 1 kurig asmuo turéty
kreiptis, jeigu NSA nekompetentinga nagrinéti jo pradymga ar skunda;

34.4. atsakyti | paklausimus pagal padaliniy parengta bendro pobiidZio informacijg arba,
jeigu paklausimas sudétingas ir asmuo atsisako pateikti paklausimg rasytiniu biidu, nukreipti
tiesiogiai kitiems konsultuojantiems darbuotojams pagal kompetencija;

34.5. atsisakyti teikti konfidencialig informacijg telefonu.

35. Siekiant uztikrinti kokybiska asmeny aptarnavimg, asmenims skambinant NSA
bendruoju telefonu, pokalbiai yra jraSomi.

36. Pokalbis jraomas NSA bendruoju telefonu skambinan&io asmens sutikimo, kad pokalbis
biity jraSytas, pagrindu.

37. NSA bendruoju telefonu skambinanéiam asmeniui automatiniu biidu:

37.1. praneSama, kad pokalbis bus jraSomas;

37.2. paaiskinama, kaip asmuo kitais biidais ZodZiu ar ratu gali kreiptis j NSA.

38. Skambinanéiam asmeniui nesutikus, kad pokalbis biity jradytas, pokalbis NSA bendruoju
telefonu nevyksta.

39. Telefoninio pokalbio metu fiksuojami Sie duomenys:

39.1. skambinancio asmens telefono numeris;

39.2. pokalbio data, laikas, trukmé;

39.3. pokalbio garso jrasas.

40. Pokalbio garso jrase fiksuojami tie duomenys (jskaitant asmens duomenis), kuriuos
skambinantis asmuo ir konsultuojantis darbuotojas pateikia vieno pokalbio, kuris jraSomas, metu.

41. Telefonu visi konsultuojantys darbuotojai turi laikytis $iy reikalavimy:

41.1. prisistatyti skambinan¢iam asmeniui (nurodyti pareigas, varda ir pavardg);

41.2. i8klausyti skambinant]j asmenj, prireikus papraSyti placiau paaiSkinti praSymo ar
skundo esmeg;



41.3. aiSkiai ir tiksliai atsakyti j klausimus, jeigu klausimai priskirti konsultuojancio
darbuotojo kompetencijai ir atsakymas yra zinomas, arba nukreipti asmenj j kompetentingg NSA
darbuotoja; jeigu iSsamiam atsakymui pateikti reikia laiko — nurodyti, kada asmeniui bus atsakyta,
arba pasitlyti perduoti atsakyma kitu badu.

42. Telefoniniy pokalbiy jrasai saugomi du ménesius nuo pokalbio dienos, o suéjus Siam
terminui sunaikinami. Nagrin¢jant asmens skundg dél konsultavusio darbuotojo galbiit netinkamai
suteiktos administracinés paslaugos ar kitais atvejais prie§ sunaikinant pokalbio jraSa nustatytoje
saugojimo vietoje padaroma jo kopija, kuri saugoma tiek, kiek reikalinga administracinéms
procediiroms atlikti, ir tvarkoma kaip administracinés procediiros objektas teisés aktuose nustatyta
tvarka.

43. Telefoniniy pokalbiy jrasai gali biiti perklausomi, kai:

43.1. atlickamas periodinis asmeny aptarnavimo NSA bendruoju telefonu kokybés
vertinimas (telefoniniy pokalbiy jraSai pasirenkami atsitiktine tvarka);

43.2. yra gautas asmens skundas dél galbit netinkamai NSA bendruoju telefonu suteiktos
administracinés paslaugos.

44. Teise perklausyti telefoniniy pokalbiy jraSus suteikiama vadovybés paskirtam asmeniui.

45. Temos, kuriomis NSA darbuotojai teikia konsultacijas telefonu ir elektroniniu pastu,
skelbiamos NSA tinklalapyje skiltyje ,,Susisiekite* (forma pridedama).

46. Uz aktualios bendro pobiidzio informacijos, reikalingos paklausimams atsakyti,
pateikimg ir atnaujinimg DUK atsakingi padaliniai.

47. Atsakymus j paklausimus prireikus Administravimo skyriui padeda parengti NSA
Komunikacijos skyrius, konsultuodamasis su atitinkamais padaliniais.

VI SKYRIUS
BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

48. Asmeny praSymai ir skundai priimami, asmenys aptarnaujami:

48.1. NSA darbo laiku pirmadienj—ketvirtadienj nuo 8.00 iki 16.00 val., penktadienj — nuo
8.00 iki 12.00 val. (Svenciy dieny iS§vakarése — viena valanda trumpiau);

48.2. NSA bendruoju telefonu +370 658 18 504;

48.3. NSA oficialiu elektroninio pasto adresu info@nsa.smsm.lt;

48.4. NSA adresu: K. Kalinausko g. 7, LT-03107 Vilnius.

49. T anksto uZsiregistravusiy asmeny praSymams ir skundams priimti darbo dienomis NSA
ne darbo laiku yra nustatytos dvi papildomos valandos per savait¢ treCiadieniais nuo 16.00 iki
18.00 val.

50. Asmeny priémimas pas vadovybe, kitus darbuotojus gali biiti rengiamas nuotoliniu biidu,
rengiant garso ar vaizdo ir garso pokalbj. Priémimy garso ar vaizdo ir garso jrasai nedaromi.

51. NSA direktoriaus nustatyta tvarka NSA vertina asmeny aptarnavimo kokybe pagal
asmeny anoniminiy apklausy rezultatus arba pasirinktus objektyvius kriterijus.




