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

I SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1.  Asmeny praSymy ir skundy nagrin¢jimo ir asmeny aptarnavimo Lietuvos Respublikos
energetikos ministerijoje tvarkos aprasas (toliau — Tvarkos aprasas) nustato fiziniy ir juridiniy asmeny
(toliau — asmenys) praSymy ir skundy pateikimo, priémimo, registravimo, nagrin¢jimo, atsakymo
parengimo, i$siuntimo (jteikimo) asmeniui, asmeny aptarnavimo Lietuvos Respublikos energetikos
ministerijoje (toliau — Ministerija) ir asmeny aptarnavimo kokybés vertinimo tvarka.

2. Ministerijoje asmenys aptarnaujami, asmeny praSymai ir skundai priimami, nagrin¢jami
ir tvarkomi Lietuvos Respublikos viesojo administravimo jstatymo (toliau — Jstatymas), Lietuvos
Respublikos teisés gauti informacija ir duomeny pakartotinio naudojimo jstatymo, Lietuvos
Respublikos dokumenty ir archyvy jstatymo, Asmeny prasymy ir skundy nagrinéjimo vieSojo
administravimo subjektuose taisykliy, patvirtinty Lietuvos Respublikos Vyriausybés (toliau —
Vyriausyb¢) 2007 m. rugpjtcio 22 d. nutarimu Nr. 875 ,,Dél Asmeny praSymy ir skundy nagrinéjimo
vieSojo administravimo subjektuose taisykliy patvirtinimo* (toliau — Taisyklés), Ministerijos
nuostaty, patvirtinty Vyriausybés 2009 m. vasario 11 d. nutarimu Nr. 86 ,,D¢l Lietuvos Respublikos
energetikos ministerijos nuostaty patvirtinimo®, Lietuvos Respublikos energetikos ministerijos darbo
reglamento, patvirtinto Lietuvos Respublikos energetikos ministro 2024 m. kovo 21 d. jsakymu Nr.
1-59 ,.D¢l Lietuvos Respublikos energetikos ministerijos darbo reglamento patvirtinimo* (toliau —
Darbo reglamentas), Informacijos teikimo asmenims su negalia jy pasirinktais prieinamais
bendravimo biidais rekomendacijomis, patvirtintomis Lietuvos Respublikos socialinés apsaugos ir
darbo ministro 2023 m. lapkri¢io 29 d. jsakymu Nr. A1-784 ,,Dé¢l Informacijos teikimo asmenims su
negalia jy pasirinktais prieinamais bendravimo biidais rekomendacijy patvirtinimo* nustatyta tvarka.

3. Ministerijoje nagrin¢jami [statymo ir Taisykliy nustatyta ir nustatytu bidu pateikti
Ministerijai adresuoti praSymai ir skundai, kuriuose keliami klausimai pagal kompetencija priskirti
Ministerijai.

4. Ministerijoje priimami 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, paraSyti praSymai priimami ir nagrin¢jami, jeigu yra pridétas
jstatymy nustatyta tvarka patvirtintas vertimas ] valstybing kalbg, iSskyrus atvejus, kai
vadovaudamasi tarptautinés teisés aktais ] institucija raStu kreipiasi uzsienio valstybés institucija ar
tarptautiné organizacija.

5. Ministerijos darbo dienos laikas pirmadienj — ketvirtadienj: nuo 8 val. 00 min. iki 17
val. 00 min., penktadienj — nuo 8 val. 00 min. iki 15 val. 45 min., Svenciy dieny iSvakarése darbo
laikas sutrumpinamas viena valanda. Papildomu laiku asmenys ar jy atstovai prasymus ir skundus
gali pateikti atvyke i Ministerijg, 1§ anksto uzsiregistrave ne véliau kaip pries 1 darbo diena:
antradieniais ir ketvirtadieniais nuo 7 val. 30 min. iki 8 val. 00 min.

6. Asmeny praSymy ir skundy priémima ir asmeny aptarnavima Ministerijoje organizuoja
ir vieno langelio funkcijas vykdo Ministerijos Organizacijos valdymo skyriaus darbuotojai, atsakingi
uz asmeny aptarnavimg (toliau — asmeny aptarnavimo darbuotojai). Jy pareigos, vardas, pavardeé,
darbo laikas ir kontaktin¢ informacija (buvimo (darbo) vieta, telefono numeris ir elektroninio pasto
adresas) skelbiami Ministerijos interneto svetaingje.



7. Asmeny aptarnavimo darbuotojai:

7.1. persiuncia asmeny prasymus ir skundus pagal kompetencija kitam vieSojo
administravimo ar iikio subjektui;

7.2. jeigu néra kito vieSojo administravimo subjekto, kuriam galéty perduoti praSyma ar
skunda nagrinéti pagal kompetencijg, apie tai pranesa asmeniui paaiSkindamas jo prasSymo ar skundo
nenagringjimo priezastis;

7.3. rengia atsakymus j praSymus ar skundus;

7.4. perduoda prasymus ir skundus pagal kompetencija nagrinéti Ministerijos
administracijos padaliniams;

7.5. asmens pageidavimu informuoja ji apie prasSyma ar skundg nagrinéjantj Ministerijos
darbuotoja;

7.6. asmens pageidavimu ji informuoja apie prasymo ar skundo nagrinéjimo eiga;

7.7. konsultuoja, informuoja asmenj pagal kompetencija;

7.8. wuztikrina, kad asmeny aptarnavimo metu tvarkomi asmens duomenys bty tvarkomi
laikantis asmens duomeny apsaugg reglamentuojanciy teisés akty reikalavimy.

IT SKYRIUS
PRASYMU IR SKUNDU PATEIKIMAS

8. Prasymai ir skundai rastu pateikiami tiesiogiai asmeniui ar jo atstovui atvykus j
Ministerija, atsiuntus praSyma ar skundg pastu (J. Lelevelio g. 6, 01103 Vilnius) arba elektroniniy
ry$iy priemonémis: elektroniniu biidu uzpildant elektroning forma Ministerijos interneto svetainéje
tam skirtoje paskyroje https://enmin.Irv.1t/lt/klausimai ar elektroniniu pastu pilietis@enmin.lt.
Prasymai ir skundai Zodziu pateikiami tiesiogiai asmeniui ar jo atstovui atvykus j Ministerija (J.
Lelevelio g. 6, Vilnius) bei telefonu (0 5) 203 4696.

9. Ministerijoje asmenys praSymus ir skundus gali pateikti zodziu ir rastu. Asmenims
sudaryta galimybé praSymus ir skundus pateikti ir piety pertraukos metu.

10. Ministerijos priimamajame sudaroma galimybé asmenims i§déstyti praSyma ar skunda
rastu, jeigu | zodziu pateiktg praSyma ar skundg negalima atsakyti i§ karto.

11. Prasymus ir skundus, pateiktus tiesiogiai, atsiystus pastu ar elektroniniy rySiy
priemonémis, priima ir registruoja Dokumenty valdymo bendrojoje informacingje sistemoje (toliau —
DBSIS) Ministerijos Organizacijos valdymo skyriaus atsakingi darbuotojai, jeigu juose nurodyti
duomenys leidZia identifikuoti pareiskéja, kreipimasis yra adresuotas Ministerijai ir atitinka kitus
teisés aktuose nustatytus reikalavimus..

12. Gavus elektroninj praSyma ar skunda elektroniniu pastu pilietis@enmin.lt, i§siun¢iama
automating zinuté, patvirtinanti praSymo ar skundo gavimo fakta.

13. PraSymai ar skundai, gauti pastu, elektroninémis ry$iy priemonémis, kuriuose praSoma
pateikti informacija, registruojami tuo atveju, kai praSymo ar skundo turinys yra konkretus ir aiSkus
ir yra galimybé identifikuoti asmenj — nurodytas vardas, pavardé ir (ar) elektroninio paSto adresas
arba kiti kontaktiniai duomenys ir toks praSymas ar skundas yra pasiraSytas.

14. Anoniminiai praSymai ar skundai, jeigu pagal juose pateikta informacija néra galimybés
identifikuoti juos pateikusio asmens arba patikrinti jy autentiSkumo, Ministerijoje neregistruojami ir
nenagrin¢jami, iSskyrus atvejus, kai Ministerijos administracijos padaliniy vadovai nustato, kad juose
nurodyti pazeidimai ar kita informacija, j kurig biitina reaguoti.

15. I8vadas, atsakymus arba pagrista nuomong i prasymus ir skundus, kuriy dél klausimy
sudétingumo negali parengti asmeny aptarnavimo darbuotojai, pagal savo kompetencijg rengia kiti
Ministerijos administracijos padaliniai. Tokiu atveju praSymas ar skundas nukreipiamas atsakingam
Ministerijos administracijos padaliniui.
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III SKYRIUS
ASMENU APTARNAVIMO TELEFONU ORGANIZAVIMAS IR POKALBIU IRASU
TVARKYMAS

16. Asmeny aptarnavimo darbuotojy, uztikrinanciy vieno langelio principg Ministerijoje,
uzdavinys — telefonu suteikti asmens praSomg informacija, susijusig su jam riipimo klausimo
nagrin¢jimu. Asmeny aptarnavimo darbuotojas turi asmeniui trumpai ir suprantamai:

16.1. paaiSkinti, ar Ministerijai pagal kompetencija priklauso nagrinéti praSyma ar skunda
asmeniui riipimu klausimu;

16.2. paaiskinti, kokius dokumentus, kokiu biidu ir kam reikéty pateikti, kad pra§ymas ar
skundas biity iSnagrinétas;

16.3. nurodyti institucija (jos adresg ir telefono numerj), i kurig asmuo turéty kreiptis, jeigu
Ministerijai pagal kompetencija nepriskirta nagrinéti jo prasymo ar skundo;

16.4. pateikti asmens pageidaujamg informacija, kuria disponuoja Ministerija ir kurig asmuo
turi teis¢ gauti i§ valstybés ir savivaldybiy institucijy ir jstaigy Teisés gauti informacija ir duomeny
pakartotinio naudojimo jstatymo nustatyta tvarka.

16.5. Konsultacijas asmenims Ministerijos administraciniy padaliniy darbuotojai teikia
pagal savo administravimo sritis.

17. Visi pokalbiai bendruoju telefonu jraSomi praSyma ar skundg Zodziu teikianc¢io asmens
sutikimu, siekiant uztikrinti kokybiSkg ir vienodg informacijos teikimg, nagrinéti asmeny prasSymus,
skundus ir ginCus, ginti Ministerijos ir asmeny teisétus interesus, vykdyti vidaus kokybés kontrole.

18. Prie§s pradedant pokalbio jraSymag asmuo informuojamas apie pokalbio jrasymg.
Asmeniui pageidaujant, jam sudaroma galimybé kreiptis kitais btidais — elektroniniu pastu, per
Ministerijos interneto svetaine, rastu ar atvykus j Ministerijg.

19. Telefoniniy pokalbiy jraSy tvarkymas vykdomas laikantis 2016 m. balandzio 27 d.
Europos Parlamento ir Tarybos reglamento (ES) 2016/679 (Bendrojo duomeny apsaugos
reglamento), Lietuvos Respublikos asmens duomeny teisinés apsaugos jstatymo ir kity asmens
duomeny apsaugg reglamentuojanciy teisés akty reikalavimy.

20. Apie tai, kad pokalbis jraSomas, taip pat apie pokalbio jraSymo tikslag asmenys
informuojami pokalbio pradZioje Siuo automatiniu praneSimu: ,,Sveiki, Jis paskambinote |
Energetikos ministerijg. Mielai atsakysime j jums riipimus klausimus. Informuojame, kad siekdami
uztikrinti duomeny apsaugg bei teikiamy konsultacijy kokybe, pokalbj jraSysime. Jeigu sutinkate,
prasome palaukti.

21. Telefoninio pokalbio metu jraSomi Sie duomenys: skambinancio asmens telefono
numeris, aptarnaujanc¢io Ministerijos darbuotojo telefono numeris, asmens vardas ir pavardé, pareigos
ar atstovaujama organizacija, jei tokie duomenys pateikiami, elektroninio pasto adresas ar kiti
kontaktiniai duomenys, pokalbio metu pateikta informacija, susijusi su praSymu, skundu ar
konsultacija, pokalbio laikas, trukmé ir pokalbio garso jrasas.

22. Telefoniniy pokalbiy jraS§yma administruoja (jraSo, saugo ir pasibaigus saugojimo
terminui sunaikina) pagal paslaugy teikimo sutart; Ministerijos pasitelktas duomeny tvarkytojas.
Telefoniniy pokalbiy jrasai duomeny tvarkytojo savitarnos svetain¢je saugomi ne ilgiau kaip 6
meénesius, 18skyrus atvejus, kai:

22.1. jraSas reikalingas skundo, ginco ar tyrimo nagrinéjimui,

22.2. jrasas naudojamas kaip jrodymas;

22.3. ilgesnj saugojimo terming nustato teisés aktai.

23. Pasibaigus saugojimo terminui telefoniniy pokalbiy jrasai sunaikinami automatiniu arba
kitu saugiu bidu.

24. Prieiga prie telefoniniy pokalbiy jraSy suteikiama tik jgaliotiems Ministerijos
darbuotojams, kuriems tokia prieiga biitina jy funkcijoms vykdyti.

25. Asmeny aptarnavimo telefonu metu laikomasi pagarbaus, dalykiSko ir etiSko
bendravimo principy. Jeigu skambinantis asmuo pokalbio metu elgiasi nepagarbiai, vartoja
1zeidzianCius ar necenzirinius zodzius, trikdo sklandy bendravima, taip pat kai j asmens pateiktus



4

klausimus jau yra atsakyta ir naujy aplinkybiy ar informacijos asmuo nepateikia, asmeny aptarnavimo
darbuotojas, apie tai jspéjes asmenyj, turi teis¢ pokalbi nutraukti.

26. Asmeny aptarnavimo telefonu kokybés vertinimg esant poreikiui atlieka Ministerijos
Organizacijos valdymo skyriaus pataré¢jas arba/ir vedéjas, perklausydami telefoniniy pokalbiy jrasus,
kai yra gautas asmens praneSimas ar skundas dél galimai netinkamai telefonu suteiktos konsultacijos,
taip pat kitais atvejais, kai tai biitina nagrinéjant galimus tarnybinius nusizengimus. Telefoniniy
pokalbiy jrasus duomeny tvarkytojo savitarnos svetaingje taip pat turi teis¢ perklausyti Ministerijos
darbuotojai, kai tai susije su jy funkcijy vykdymu, skundy nagrinéjimu arba tarnybinio nusizengimo
tyrimu.

27. Papildoma informacija apie asmens duomeny tvarkymg ir duomeny subjekty teisiy
jgyvendinimg skelbiama Ministerijos interneto svetaingje.

) IV SKYRIUS
ASMENU PRIEMIMO PAS MINISTRA IR VICEMINISTRUS TVARKA

28. ] Vyriausybés organizuojamg priémima pas energetikos ministrg asmenys gali
uzsiregistruoti pateikus Vyriausybés kanceliarijai praSyma pasStu (Gedimino pr. 11, Vilnius),
elektroniniu pastu (LRVkanceliarija@lrv.lt), per Nacionaling elektroniniy siunty pristatymo
naudojant pasto tinklg informacing sistema (www.ePristatymas.lt), asmeniSkai atvykus 1 Vyriausybés
priimamajj arba  uzpildant  registracijos  formg  Vyriausybés interneto  svetaingje
https://epilietis.lrv.It/1t/ateikite/susitikimai-su-ministrais/.

29. Viceministrai pagal veiklos administravimo sritis priima asmenis Ministerijos pastate
(J. Lelevelio g. 6, Vilnius) savo darbo vietoje pagal suderintg atitinkamo ketvir¢io vykdomy Asmeny
priémimy grafikg (toliau — grafikas).

30. Ministerijos asmeny aptarnavimo darbuotojai kiekvieno ketvir¢io pabaigoje suderina su
viceministrais asmeny priémimo datg bei laikg ir parengia ateinancio ketvircio grafika.

31. Informacija apie asmeny priémimg Ministerijoje, likus ne maziau kaip 2 savaitéms iki
numatomy priémimy, skelbiama ministerijos interneto svetainé¢je Asmeny aptarnavimo skiltyje.

32. Informacija (konsultacijos) apie priémimo organizavimo tvarka teikiama telefonu (0 5)
203 4696, el. pastu pilietis@enmin.It ar atvykus ] Ministerijos pritmamaji J. Lelevelio g. 6, Vilnius,
171 kab.

33. Asmuo, pageidaujantis pagal grafika patekti j priémima pas viceministrg, praSyma rastu
gali pateikti interneto portalo ,,Mano vyriausybé‘ svetainéje ,,E. pilietis* (http://epilietis.Irv.It/) arba
asmeniskai atvykes 1 Ministerijos priimamajj J. Lelevelio g. 6, Vilnius, 171 kab. Taip pat uZsirasyti
priémimui pas viceministrg galima telefonu (0 5) 203 4696. Asmuo turi nurodyti savo varda, pavardg,
kontaktinius duomenis ir iSdéstyti klausimo ar problemos esmeg, atvykus su savimi turéti asmens
tapatybe patvirtinant; dokumenta.

34. ] priémima pas viceministrus uzraSomi asmenys:

34.1. kurie aiSkiai nusako, kokiu klausimu kreipiasi i viceministrg (tiksliai nurodydami
aktualaus klausimo esmg¢ ir su tuo susijusig informacija);

34.2. kuriy keliamas klausimas yra viceministrui pavestos (-y) valdymo srities (-¢iy) ir yra
susijes su Sios (Siy) srities (-€iy) teisinio reguliavimo tobulinimu ir (ar) jo jgyvendinimo trikumais;

34.3. kurie néra pries tai dalyvave priémime pas tos pacios valdymo srities viceministrg tuo
paciu klausimu;

34.4. kuriy keliamo klausimo nenagrinéja teismas ir néra priimto teismo sprendimo;

34.5. kuriy keliamg klausima jau nagringjo kompetentingos institucijos ar jstaigos;

34.6. kurie praSyma susitikti su viceministru pateikia ne veliau nei prie§ 3 darbo dienas iki
numatomo priémimo datos;

34.7. jei asmeny, pageidaujanciy susitikti su viceministru, sgraSe yra laisvos vietos.

35. Asmuo, pageidaujantis susitikti su viceministru, privalo informuoti asmeny
aptarnavimo darbuotoja apie kitus asmenis (ne daugiau kaip 2 asmenys), kartu su juo ketinancius
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dalyvauti priémime tuo paciu klausimu, ne véliau kaip prie§ 3 darbo dienas iki numatomo priémimo
dienos.

36. Atsakingi asmeny aptarnavimo darbuotojai, ne véliau kaip prie§ 3 darbo dienas iki
numatytos asmeny priémimo dienos susisiekia su prasymus pateikusiais asmenimis jy nurodytais
kontaktais, primena apie pri€mima, prireikus patikslina informacijg apie asmeniui aktualy klausima
ir su tuo susijusig informacija.

37. Asmeny aptarnavimo darbuotojai sudaro asmeny, pageidaujanciy susitikti su
viceministru, sgrasg ir pateikia 33 punkte nurodyta informacijg, vieno asmens priémimui numatant
ne maziau kaip 45 min.

38. I kiekvieng priémima uzraSomi ne daugiau kaip 4 asmenys (skaiCiuojant nuo
ankscCiausiai praSymus pateikusius asmeny), vienam asmeniui skiriama ne daugiau kaip 45 min.
pokalbio.

39. Asmeny, pageidaujanciy susitikti su viceministru, sgrasas iSsiun¢iamas elektroniniu
pastu Ministerijos viceministry priimamyjy darbuotojams ne véliau kaip prie§ 3 darbo dienas iki
numatomo priémimo dienos.

40. Viceministras turi teis¢ keisti asmeny, pageidaujanciy susitikti su juo, sarasa ir (ar)
priemimo laikg, apie tai elektroniniu paStu informuojant sgrasg pateikusi asmeny aptarnavimo
darbuotoja, o $is apie pakeitimus pranesa asmenims jy nurodytais telefonais ar kitais kontaktais.

41. Viceministry sprendimu priémime turi teis¢ dalyvauti kiti su asmens svarstomu
klausimu susij¢ Ministerijos darbuotojai.

42. Priémimo metu laikomasi pagarbaus ir etiSko bendravimo principy.

43. Priémimo metu gauti asmeny prasymai ir skundai registruojami Ministerijos DBSIS ir
nagrinéjami vadovaujantis 2 punkte nurodyty teisés akty nustatyta tvarka.

V SKYRIUS
ATSAKYMU PARENGIMAS, ISSIUNTIMAS (JTEIKIMAS) ASMENIUI

44. Atsakymai, atsizvelgus j praSymo ar skundo turinj, rengiami vadovaujantis Jstatymo,
Taisykliy reikalavimais, derinami ir registruojami Darbo reglamento nustatyta tvarka, laikantis
teisés akty, reglamentuojanciy dokumenty valdyma, reikalavimy.

45. Kai praSymas ar skundas yra pasirasytas (fiziniu ar kvalifikuotu elektroniniu parasu),
atsakymai jforminami Ministerijos siuniamojo rasto blanke ir registruojami DBSIS. Atsakyme
papildomai nurodomas jo pateikimo ar iSsiuntimo biidas. Elektroniniy rySiy priemonémis
pateiktame ir pasiraSytame praSyme ar skunde nurodytu elektroninio paSto adresu siunciamas
atsakymas, pasiraSytas kvalifikuotu elektroniniu paraSu. Prireikus praSymai ar skundai gali buti
persiunciami pagal kompetencijg kitoms institucijoms per DBSIS, registruojant persiuntimag
nustatyta tvarka.

46. Kai praSymas ar skundas néra pasiraSytas, atsakymai teikiami paprastu elektroniniu
pastu 1§ darbuotojo darbinio elektroninio paSto, tokie atsakymai neregistruojami DBSIS ir
nepasiraSomi kvalifikuotu elektroniniu parasu. NepasiraSyti praSymai ar skundai, esant poreikiui,
gali biiti persiun¢iami pagal kompetencijg kitoms institucijoms paprastu elektroniniu pastu, jy
neregistruojant DBSIS.

VI SKYRIUS
BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

47. Ministerijos administracijos padaliniai yra atsakingi uz laiku pateikta informacijg ir
jos atnaujinimg Ministerijos interneto svetaines skyriuje ,,Dazniausiai uzduodami klausimai* (toliau
—DUK).

48. Ministerijos interneto svetaingje skelbiama anoniminé asmeny aptarnavimo kokybés
vertinimo anketa. Ja pildydami asmenys gali pareiksti savo nuomong apie Ministerijos pateikto
atsakymo rastu kokybe.
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49. Tvarkos aprasas skelbiamas Ministerijos interneto svetaingje.




