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PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMO LIETUVOS RESPUBLIKOS ODONTOLOGU
RUMUOSE TVARKA

I. BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Asmeny praSymy ir skundy nagrinéjimo, priémimo Lietuvos Respublikos odontology riimuose tvarka
(toliau — Tvarka) reglamentuoja fiziniy ir juridiniy asmeny (toliau — asmenys) aptarnavimg Lietuvos
Respublikos odontology rimuose (toliau — Riamai). Si Tvarka netaikoma pra§ymams ir skundams,
susijusiems su pacienty pareiSkimais/prasSymais dél odontologiniy paslaugy kokybés.

2. Aptarnaujant asmenis, §i Tvarka taikoma tiek, kiek ty klausimy nereglamentuoja Lietuvos
Respublikos jstatymai ar jy pagrindu priimti kiti teisés aktai.

3. Asmeny praSymai ir skundai, pateikti RGimams, nagrinéjami bei asmenys priimami vadovaujantis
Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatymu ir Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007 m.
rugpjucio 22 d. nutarimu Nr. 875 ,Dé¢él asmeny prasymy nagringjimo ir jy aptarnavimo vie$ojo
administravimo institucijose ir kituose viesojo administravimo Subjektuose taisykliy patvirtinimo® ir Sia
Tvarka.

4. Sioje Tvarkoje vartojamos savokos:

4.1. Asmuo (pareiSkéjas) — fizinis asmuo ar fiziniy asmeny grupé, juridinis asmuo, kitas asmuo,
neturintis juridinio asmens teisiy, jteikes ar atsiuntes Riimams raSytinj pra§yma ar skunda.

4.2. Asmeny aptarnavimas - veikla, apimanti asmeny aptarnavimg jiems atvykus j Rumus,
aptarnavima telefonu, praSymy ir skundy, gauty tiesiai i§ asmeny ar atsiysty pastu, nagrinéjima, priimty
sprendimy jforminimg ir perdavimg asmenims.

4.3. Atsakingas darbuotojas — Rimy darbuotojas, kuriam pavesta vykdyti asmeny aptarnavima.

I1. BENDRIEJI REIKALAVIMAI

5. Atsakingi darbuotojai, aptarnaudami asmenis, nagrinédami pra§ymus ir skundus, privalo vadovautis
pagarbos Zmogaus teiséms, teisingumo, saZiningumo ir protingumo, jstatymo virSenybés, objektyvumo,
nesaliSkumo, proporcingumo, nepiktnaudziavimo valdzia ir tarnybinio bendradarbiavimo principais.

6. Riimuose nagring¢jami tokie raSytiniai praSymai ir skundai, kurie tvarkingai ir jskaitomai parasyti
valstybine (lietuviy) kalba, asmens pasiraSyti, nurodytas pareiskéjo vardas, pavarde ir tikslus adresas,
kuriuo jis pageidauty gauti atsakyma, taip pat elektroninio pasto adresas ir telefonas (jeigu pareiSkéjas juos
turi). Nejskaitomi, nesuprantamai iSdéstyti praSymai ir skundai grazinami parei$kéjui, nurodant grazinimo
priezast. Pareiskéjas skunde privalo pateikti asmens tapatybe patvirtinantj dokumenta.

7. Prasymai ir skundai, kuriuose nenurodytas pareiskéjo vardas ir pavardé, adresas, atsakingo
darbuotojo, sprendimu paliekami nenagrinéti.

8. Ne valstybine kalba gauti prasymai ir skundai nagrin¢jami bendra tvarka. | lietuviy kalba gautg
praSyma ar skunda iSver¢ia Riimai, jei pagal kompetencijg priklauso juos nagrinéti. PareiSkéjui atsakoma
valstybine kalba.



9. Pareiskéjui neteikiama privati informacija apie kitus asmenis.

ML PILIECIU IR KITU ASMENU PRASYMU IR SKUNDU REGISTRAVIMAS,
JU PERDAVIMAS NAGRINETI

10. Asmeny laiskai, adresuoti Rimams ar adresuoti kitoms institucijoms, bet pagal kompetencija
persiysti Rimams, registruojami Ramy atsakingo darbuotojo kompiuteringje laikmenoje, pazymint siuntéjo
varda, pavardg, adresa, trumpa laisko turinj ir lapy skai¢iy, kam jis nukreiptas ar persiystas nagrinéti ir data,
kada turi buti atsakyta. Ant praSymo ar skundo dedamas spaudas, jame jraSomas Rumy registracijos
numeris bei praSymo ar skundo gavimo data. Prie registruoto pra§ymo ar skundo prisegamas laisko vokas,
kuriame jis atsiystas.

11. Asmeniui pareikalavus jteikiama, o jeigu praSymas gautas pastu, asmens pageidavimu per 2 darbo
dienas nuo prasymo gavimo Rimuose asmens nurodytu adresu iSsiun¢iama prasymo ar skundo gavimo
fakta patvirtinanti, spaudu pazyméta prasymo ar skundo kopija, kurioje nurodyta gavimo data ir
registracijos numeris.

12. Konkretus prasymas ar skundas Rimy Tarybos pirmininko sprendimu pavedamas nagrinéti Rimy
nuolatinéms ar laikinosioms komisijoms, kitiems Riimy padaliniams. Sis sprendimas kartu su asmens
prasymu ar skundu bei pateiktais susijusiais dokumentais Rimy atsakingo darbuotojo ne véliau kaip per 3
darbo dienas nuo jy gavimo Riimuose datos persiunciamas skundg nagrinésianciai komisijai ar padaliniui.

13. Draudziama persiysti praSymus ir skundus spresti nuolatiniy ar laikinyjy komisijy nariams ar kity
Riimy padaliniy nariams ir darbuotojams, kuriy veiksmai skundziami.

IV. PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMAS

14. Asmeny prasymai ir skundai Riimuose nagrinéjami, jeigu praS§yme ar skunde keliami klausimai
priskirtini Rimy kompetencijai pagal Lietuvos Respublikoje galiojanéius teisés aktus.

15. PraSymas ar skundas turi bati i8nagrinétas per 20 darbo dieny nuo gavimo Riimuose dienos, iSskyrus
tuos atvejus, kai jstatymy nustatyta kitaip arba praSymui ar skundui nagrinéti reikia sudaryti komisija,
susaukti posédj ar imtis kity priemoniy, dél kuriy atsakymo pateikimas asmeniui gali uzsitesti ilgiau. Tokiu
atveju Rumy Tarybos pirmininkas per 15 darbo dieny nuo praSymo gavimo turi teis¢ pratgsti §j terming dar
iki 10 darbo dieny. Likus ne maziau kaip 5 darbo dienoms iki prasymo ar skundo 20 darbo dieny nustatyto
termino pabaigos, Riimai apie tai raStu informuoja pareiskéja, nurodydami praSymo ar skundo nagrinéjimo
pratgsimo priezastis.

16. Jei prasyma ar skunda nagrinéja sudaryta komisija ar Rimy padalinys, jis registruotu laisku pranesa
pareisSkéjui apie posédzio, nagrinésiancio jo praSyma ar skunda, vietg ir laikg bei apie biitinus posédZio metu
pateikti dokumentus.

17. Pakartotiniai praSymai ir skundai nenagringjami, jeigu juose nenurodoma naujy aplinkybiy,
sudaranciy praSymo pagrinda, ir néra jtikinamy argumenty, kad Riimy sprendimas dél ankstesnio prasymo
ar skundo yra neteisingas. Tuo atveju per 5 darbo dienas nuo pakartotinio praSymo ar skundo gavimo datos
pareiskéjui praneSama, kad jo praSymas ar skundas nebus nagrinéjamas, nurodomos priezastys ir
apskundimo tvarka.

18. Jei pareiSkéjas praSymo ar skundo nagringjimo posédzio metu nepateikia nurodyty biitinyjy
dokumenty, pra§ymas ar skundas gali biiti paliktas nenagrinétas arba nagrin¢jamas tik ta apimtimi, kiek tai
jmanoma nesant nurodyty dokumety.

19. Atsakingas darbuotojas pusmecio ir mety pabaigoje rengia prasymy ir skundy nagrinéjimo duomeny
suvesting, juos analizuoja, iSvadas pateikia Riimy tarybos pirmininkui.



V. SPRENDIMU DEL ISNAGRINETU PRASYMU IR SKUNDU [JFORMINIMAS

20. Apie prasymo ar skundo iSnagrinéjimg ir priimta sprendimg Rumy tarybos pirmininko sprendimu
pareiskéjui praneSama registruotu laisku arba atitinkamas dokumentas pareiskéjui jteikiamas pasiraSytinai.

VL. ATSAKYMU PATEIKIMO KONTROLE

21. Atsakingas darbuotojas kontroliuoja, kaip laikomasi asmeny praSymy ir skundy nagrinéjimo
Rimuose ir atsakymy pateikimo terminy. Atsakingas darbuotojas kiekvieng savait¢ pateikia informacija
apie neatsakytus praSymus ir skundus Riimy tarybos pirmininkui.

VII. SPRENDIMU DEL ISNAGRINETU PRASYMU IR SKUNDU APSKUNDIMAS

22. Pareiskéjas, nesutinkantis su sprendimu dél jo praSymo ar skundo, turi teis¢ kreiptis j kitas
institucijas kompetentingas nagrinéti jo prasyma ar skundg arba teisés akty nustatyta tvarka Rimy
sprendima skysti.

VIIL PILIECIU IR KITU ASMENU PRIEMIMAS LIETUVOS RESPUBLIKOS ODONTOLOGU
RUMUOSE

23. Asmenys priimami Ramy Priimamajame (toliau — Priimamasis), Palangos g. 2, Vilniuje. Priimamojo
darbo laikas: pirmadieniais—penktadieniais — 9.00-16.30 val.

24. Atsakingi darbuotojai, priimantys interesantus, privalo gerai iSmanyti Ramy tikslus, uzdavinius,
funkcijas, Rimy tarnautojy teises ir pareigas, gebéti operatyviai organizuoti pateikto klausimo svarstyma ir
sprendima, laiku gauti visus dokumentus ir informacing medziaga.

25. Atsakingas darbuotojas:

25.1. priima raSytinius asmeny prasymus ir skundus. Priimant prasymg, patikslinama jo esmé,
patikrinama, ar pateikti visi dokumentai, Kuriy reikés sprendimui priimti, prireikus prasoma pateikti
papildomus dokumentus. I§ asmens negalima reikalauti papildomos informacijos, kuri yra Rimy
informacinése sistemose bei registruose ir kurig Ramai gali gauti tarnybine tvarka, nustatyta Lietuvos
Respublikos vieSojo administravimo jstatyme;

25.2. suteikia informacija apie klausimo sprendimo Ramuose procediirg;

25.3. Zodinius praSymus priima tik tais atvejais, kai juos galima iSnagrinéti ir iSspresti tuoj pat,
nepazeidziant asmens ir Riimy interesy;

25.4. jeigu asmeniui ripimas klausimas néra Rumy kompetencija, paaiskina, kuri institucija
kompetentinga spresti $j klausimg, nurodo jos adresg ir telefong. Tuo atveju, kai néra institucijos, kuri pagal
kompetencija turéty nagrinéti praSyma ar skunda, praSymg ar skundg grazina pareiskéjui, nurodydamas
grazinimo priezastj;

25.5. teikia asmens praSoma informacijg apie Rimy veikla;

25.6. atlieka kitus teisés akty nustatytus veiksmus.

26. Apie asmeny aptarnavimo tvarkg bei Riimy struktiirg skelbiama Riimy internetinéje svetaingje.

IX. APTARNAVIMAS TELEFONU

27. Aptarnaudami telefonu ((8-5) 212 25 10), atsakingi darbuotojai isklauso asmenj, i$siaiSkina jo
praSymo esme, suteikia informacijg apie klausimo sprendimo procediira, nurodo kompetentingy nagrinéti ir
spresti ripima klausima Rumy darbuotojy pavardes, telefonus, darbo (priémimo) laika.



28. Atsakingy darbuotojy uzdavinys — padéti asmeniui, kuris kreipiasi ] Ramus, gauti atsakymg |
keliamg klausima. Atsakingi darbuotojai privalo gebéti trumpai ir suprantamai paaiskinti:

28.1. ar Rumai kompetentingi spresti asmeniui ripima klausima;

28.2. kokius dokumentus (pazyma, pareiSskima, kitus) ir kaip (asmeniSkai ar pastu) reikia pateikti, kad
klausimas biity iSnagrinétas ir iSsprestas;

28.3. i kokig kita institucijag asmuo gali kreiptis, jeigu Rimai nekompetentingi i§spresti ripima klausima.

29. Atsakingi darbuotojai gali teikti ir kitg asmens pageidaujamg vie$g informacija, kuria disponuoja
Riimai.

30. Atsakingi darbuotojai turi laikytis $iy reikalavimuy:

30.1. prisistatyti skambinanc¢iajam, pasakydami jstaigos pavadinimg, savo pareigas ir pavarde;

30.2. atidziai iSklausyti asmenj, prireikus paprasyti patikslinti kreipimosi esmg;

30.3. aiskiai ir tiksliai atsakyti j asmens klausimus;

30.4. pasistengti i§ karto atsakyti j klausimag, prireikus laiko i$§samiam atsakymui parengti — tiksliai
nurodyti kito kreipimosi telefonu ar kita rysio priemone laika.



