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	PATVIRTINTA 

	
	Nacionalinės teismų administracijos 

direktoriaus 2011 m. rugpjūčio 25 d. 

įsakymu Nr. 6P-70-(1.1)


ASMENŲ ŽODINIŲ PRAŠYMŲ PRIĖMIMO NACIONALINĖJE TEISMŲ ADMINISTRACIJOJE TVARKOS APRAŠAS

I. BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Asmenų žodinių prašymų priėmimo Nacionalinėje teismų administracijoje (toliau – Administracija) tvarkos aprašas (toliau – Aprašas) nustato fizinių ir juridinių asmenų aptarnavimą, žodinių prašymų priėmimą ir registravimą bei nagrinėjimą Administracijoje.

2. Žodiniai prašymai gali būti pateikiami telefonu arba asmeniui tiesiogiai atvykus į Administraciją.
3. Nagrinėdami asmenų žodinius prašymus, Administracijos valstybės tarnautojai ir pagal darbo sutartis dirbantys darbuotojai (toliau – darbuotojai) privalo vadovautis pagarbos žmogaus teisėms, teisingumo, sąžiningumo ir protingumo, taip pat Lietuvos Respublikos viešojo administravimo įstatyme (Žin., 1999, Nr. 60-1945; 2006, Nr. 77-2975) įtvirtintais įstatymo viršenybės, objektyvumo, proporcingumo, nepiktnaudžiavimo valdžia, tarnybinio bendradarbiavimo, efektyvumo, subsidiarumo ir „vieno langelio“ principais, o teikdami asmenims informaciją – Lietuvos Respublikos teisės gauti informaciją iš valstybės ir savivaldybių institucijų ir įstaigų įstatyme (Žin., 2000, Nr.10-236; 2005, Nr. 139-5005) nustatytais informacijos išsamumo, tikslumo, teisėtumo ir objektyvumo principais.
4. Žodiniai prašymai priimami kiekvieną darbo dieną visą Administracijos darbo laiką, taip pat dvi papildomas valandas per savaitę Administracijos direktoriaus įsakymu nustatytu laiku.
5. Kiekvienas asmuo, atvykęs į Administraciją, gali anonimiškai pareikšti nuomonę apie prašymų nagrinėjimą ir aptarnavimo kokybę.

II. ASMENŲ APTARNAVIMAS JIEMS ATVYKUS Į ADMINISTRACIJĄ
6. Atvykęs į Administraciją, asmuo kreipiasi į Teisės ir administravimo skyrių išdėstydamas, dėl ko kreipiasi. Teisės ir administravimo skyriaus darbuotojas pakviečia kompetentingą darbuotoją.
7. Draudžiama atsisakyti nagrinėti asmenų prašymus dėl to, kad nėra šią funkciją atliekančio darbuotojo. Darbuotojų atostogų, komandiruočių ir kitais nebuvimo tarnyboje atvejais asmenų prašymus nagrinėti turi būti pavedama kitiems darbuotojams.
8. Priimami tik tokie žodiniai prašymai, kuriuos galima išspręsti tuoj pat, nepažeidžiant asmens, kuris kreipiasi, kitų asmenų ar Administracijos interesų. Prireikus asmeniui sudaroma galimybė išdėstyti prašymą raštu.
9.  Žodiniai prašymai registruojami Asmenų žodinių prašymų registracijos žurnale. Tai atlieka darbuotojas, priėmęs asmens žodinį prašymą.
10. Darbuotojas, aptarnaudamas asmenį, atvykusį į Administraciją, turi laikytis šių taisyklių:
10.1. prisistatyti pasakydamas savo pareigas ir pavardę;

10.2. atidžiai išklausyti, prireikus paprašyti plačiau paaiškinti prašymą;
10.3. aiškiai ir tiksliai atsakyti į klausimus;
10.4. pasistengti iš karto atsakyti į klausimus, o nesant tokios galimybės pasiūlyti asmeniui prašymą išdėstyti raštu;
10.5. ramiai kalbėtis, mandagiai atsisveikinti.
11. Asmens pageidavimu jo priėmimas Administracijoje ir tiesioginis prašymo išdėstymas gali būti derinamas iš anksto telefonu ar kita ryšių priemone. Pasikeitus suderintam priėmimo laikui ar vietai, Administracijos darbuotojas, kuriam buvo pavesta aptarnauti konkretų asmenį suderintu laiku, apie tai iš anksto turi įspėti asmenį ir, jei asmuo pageidauja, paskirti kitą priėmimo laiką.
12. Kai asmuo nemoka valstybinės kalbos arba dėl sensorinio ar kalbos sutrikimo negali suprantamai reikšti minčių, jam kreipiantis žodžiu turi dalyvauti asmuo, galintis išversti prašymą į valstybinę kalbą (vertėjas). Šį asmenį pakviečia Administracija arba asmuo, kuris kreipiasi į Administraciją, savo iniciatyva. Jei galinčio išversti prašymą asmens neįmanoma nedelsiant pakviesti, asmeniui jo pageidavimu paskiriamas kitas priėmimo laikas.
13. Asmuo, pateikęs asmens tapatybę patvirtinantį dokumentą ar Lietuvos Respublikos teisės aktų nustatyta tvarka kitaip patvirtinęs asmens tapatybę, turi teisę žodžiu gauti informaciją apie save arba susipažinti su dokumentu, neprašydamas to dokumento kopijos, išskyrus Lietuvos Respublikos įstatymų nustatytus atvejus, kai tokia informacija neteikiama. Jei asmuo pageidauja gauti dokumento kopiją, jam sudaroma galimybė išdėstyti prašymą raštu.
14. Kai dėl informacijos apie asmenį kreipiasi jo atstovas, jis pateikia atstovavimą patvirtinantį dokumentą ir savo asmens tapatybę patvirtinantį dokumentą ar Lietuvos Respublikos teisės aktų nustatyta tvarka kitaip patvirtina asmens tapatybę.
15. Kai prašymą paduoda asmens atstovas, kurio atstovavimą patvirtinantis dokumentas išduotas užsienyje, šis dokumentas turi būti legalizuotas vadovaujantis Dokumentų legalizavimo ir tvirtinimo pažyma (Apostille) tvarkos aprašu, patvirtintu Lietuvos Respublikos Vyriausybės 2006 m. spalio 30 d. nutarimu Nr. 1079 (Žin., 2006, Nr. 118-4477).
III. ASMENŲ APTARNAVIMAS TELEFONU

16. Darbuotojų, aptarnaujančių asmenis telefonu, uždavinys – suteikti asmens prašomą informaciją, susijusią su jam rūpimo klausimo išnagrinėjimu. Darbuotojas turi mokėti trumpai ir suprantamai:
16.1. paaiškinti, ar Administracija kompetentinga nagrinėti prašymą asmeniui rūpimu klausimu;

16.2. paaiškinti, kokius dokumentus ir kaip (asmeniškai ar paštu) reikėtų pateikti, kad prašymas būtų išnagrinėtas;
16.3. nurodyti instituciją (jos adresą ir telefono numerį), į kurią asmuo turėtų kreiptis, jeigu Administracija nekompetentinga nagrinėti jo prašymą;
16.4. pateikti kitą asmens pageidaujamą informaciją, kuria disponuoja Administracija ir kurią asmuo turi teisę gauti Lietuvos Respublikos teisės gauti informaciją iš valstybės ir savivaldybių institucijų ir įstaigų įstatymo nustatyta tvarka.
17. Aptarnaudamas asmenį telefonu, darbuotojas turi laikytis šių taisyklių:
17.1. pakelti telefono ragelį prieš trečią skambutį (pageidautina);

17.2. prisistatyti skambinančiajam, pasakydamas institucijos pavadinimą, savo pareigas ir pavardę;
17.3. atidžiai išklausyti, prireikus paprašyti plačiau paaiškinti prašymą;
17.4. aiškiai ir tiksliai atsakyti į klausimus;
17.5. pasistengti iš karto atsakyti į klausimus, prireikus laiko išsamiam atsakymui parengti, tiksliai nurodyti kito pokalbio telefonu laiką arba pasiūlyti perduoti atsakymą kita komunikacijos priemone;
17.6. ramiai kalbėtis, mandagiai atsisveikinti.
18. Telefonu pateikti žodiniai prašymai gali būti registruojami Asmenų žodinių prašymų registracijos žurnale. Tai atlieka darbuotojas, priėmęs asmens žodinį prašymą telefonu.
19. Jeigu telefonu pateikto žodinio prašymo negalima išspręsti tuoj pat, nepažeidžiant asmens, kuris kreipiasi, kitų asmenų ar Administracijos interesų, asmeniui pasiūloma išdėstyti prašymą raštu.
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