Patvirtinta
Aplinkos projektų valdymo agentūros direktoriaus 2010-08-30 įsakymu Nr. T1-183

ASMENŲ APTARNAVIMO LIETUVOS RESPUBLIKOS APLINKOS MINISTERIJOS APLINKOS PROJEKTŲ VALDYMO AGENTŪROJE
TVARKA

I. BENDROSIOS NUOSTATOS
1. Asmenų aptarnavimo Lietuvos Respublikos aplinkos ministerijos Aplinkos projektų valdymo agentūroje (toliau vadinama – Agentūra) tvarka reglamentuoja fizinių ir juridinių asmenų (toliau vadinama – asmenys) prašymų, skundų nagrinėjimą ir jų aptarnavimą Lietuvos Respublikos aplinkos ministerijos Aplinkos projektų valdymo agentūroje (toliau vadinama – Tvarka). 
2. Agentūros valstybės tarnautojai ir darbuotojai, dirbantys pagal darbo sutartis (toliau – darbuotojai) aptarnaudami asmenis, nagrinėdami prašymus ir skundus, 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. 139-5008) nustatytais informacijos išsamumo, tikslumo, teisėtumo ir objektyvumo principais. 
3. Tvarkoje vartojamos sąvokos atitinka Lietuvos Respublikos viešojo administravimo įstatyme, Lietuvos Respublikos teisės gauti informaciją iš valstybės ir savivaldybių institucijų ir įstaigų įstatyme ir Lietuvos Respublikos Vyriausybės 2007-08-22 nutarimu Nr. 875 patvirtintų Asmenų prašymų nagrinėjimo ir jų aptarnavimo viešojo administravimo institucijose, įstaigose ir kituose viešojo administravimo subjektuose taisyklėse ir kituose teisės aktuose apibrėžtas sąvokas.  
4. Draudžiama atsisakyti aptarnauti asmenis, nagrinėti prašymus ir skundus motyvuojant tuo, kad nėra šias funkcijas vykdančio darbuotojo. Agentūros direktorius užtikrina, kad šių darbuotojų atostogų, komandiruočių, seminarų metu ir kitais nebuvimo darbovietėje atvejais būtų pavesta asmenų prašymus nagrinėti kitiems darbuotojams.
5. Nagrinėjantis prašymą darbuotojas pats nusišalina nuo prašymo nagrinėjimo arba turi būti nušalintas Agentūros direktoriaus ar jo įgalioto asmens sprendimu, jeigu atsiranda Lietuvos Respublikos viešojo administravimo įstatymo 25 straipsnio 1 dalyje nurodytos aplinkybės. Gavęs pavedimą nagrinėti prašymą darbuotojas, atsiradus minėtoms aplinkybėms, pats turi pranešti savo tiesioginiam vadovui apie galimą viešųjų ir privačių interesų konfliktą ir jo priežastis. Tiesioginis vadovas informuoja Agentūros direktorių apie pareikštą nusišalinimą; Agentūros direktorius gali nepriimti pareikšto nusišalinimo ir rašytine forma įpareigoti asmenį dalyvauti tolesnėje procedūroje. 
Sprendimą dėl Agentūros direktoriaus nusišalinimo nuo prašymo nagrinėjimo priima jis pats arba jį į pareigas paskyręs institucijos vadovas. 
6. Agentūroje nagrinėjami tokie rašytiniai prašymai ir skundai, kurie yra tvarkingai ir įskaitomai parašyti valstybine (lietuvių) kalba, yra pareiškėjo pasirašyti, nurodyti jo vardas, pavardė ir tikslus adresas, kuriuo jis pageidautų gauti atsakymą, taip pat telefono numeris (jeigu pareiškėjas jį turi). Neįskaitomi, nesuprantamai išdėstyti prašymai ir skundai grąžinami pareiškėjui, nurodant grąžinimo priežastį. 
7. Prašymai ir skundai, kuriuose nenurodyti pareiškėjo vardas ir pavardė, nenurodytas adresas arba pareiškėjo nepasirašyti, Agentūros direktoriaus arba jo įgalioto asmens sprendimu paliekami nenagrinėti. 
8. Asmeniui ir pareiškėjui neteikiama privati informacija apie kitus asmenis.

9. Asmenys Agentūroje aptarnaujami Agentūros darbo laiku. 
10.  Tvarka skelbiama Agentūros priimamajame asmenims prieinamoje vietoje. 

II. ASMENŲ APTARNAVIMAS JIEMS ATVYKUS Į Agentūrą
11. Atvykę į Agentūrą asmenys prašymus ir skundus gali pateikti ir raštu, ir žodžiu. Žodiniai prašymai priimami tik tais atvejais, kai juos galima išnagrinėti ir išspręsti tuoj pat ir nepažeidžiant asmens ir Agentūros interesų. 
12. Asmenų aptarnavimo klausimas jų pageidavimu gali būti iš anksto derinamas telefonu ar kito ryšio priemone. Atsiradus nenumatytoms aplinkybėms ir pasikeitus suderintam aptarnavimo laikui, atsakingi Agentūros darbuotojai (esant galimybei) apie tai įspėja asmenį. 
III. PRAŠYMŲ IR SKUNDŲ REGISTRAVIMAS, JŲ PERDAVIMAS NAGRINĖTI

13. Prašymų, skundų registravimą organizuoja Agentūros referentė.
14. Prašymai ir skundai, gauti tiesiogiai iš asmens arba atsiųsti paštu, registruojami dokumentų valdymo informacinėje kompiuterinėje sistemoje. Ant prašymo arba skundo dedamas registracijos spaudas, jame įrašoma prašymo arba skundo gavimo data ir registracijos numeris. 
15. Asmeniui, įteikusiam prašymą arba skundą, jo pageidavimu įteikiama spaudu (Agentūros pavadinimas ir gavimo data) pažymėta jo prašymo arba skundo kopija. 
16. Užregistruoti prašymai ir skundai pateikiami Agentūros direktoriui ar jo įgaliotam asmeniui. Agentūros direktorius ar jo įgaliotas asmuo susipažįsta su prašymų ar skundų turiniu ir rezoliucija paskiria juos nagrinėsiančius Agentūros padalinius arba darbuotojus.
17. Draudžiama perduoti prašymus ir skundus spręsti institucijoms ar darbuotojams, kurių veiksmai skundžiami.
IV. PRAŠYMŲ IR SKUNDŲ NAGRINĖJIMAS

18. Asmenų prašymai turi būti išnagrinėti per 20 darbo dienų nuo jų gavimo Agentūroje, jeigu atitinkami teisės aktai nenumato kito jų nagrinėjimo termino.
19. Jeigu prašymo nagrinėjimas susijęs su komisijos sudarymu, posėdžio sušaukimu ar kitomis organizacinėmis priemonėmis, dėl kurių atsakymo pateikimas asmeniui gali trukti ilgiau kaip 20 darbo dienų nuo prašymo arba skundo Agentūroje gavimo dienos, Agentūros direktorius per 15 darbo dienų nuo prašymo gavimo turi teisę pratęsti šį terminą dar iki 10 darbo dienų. Likus ne mažiau kaip 5 darbo dienoms iki šios Tvarkos 18 punkte nustatyto termino pabaigos, institucija išsiunčia asmeniui pranešimą raštu, nurodydama prašymo nagrinėjimo pratęsimo priežastis. 
20. Jeigu Agentūra nėra įgaliota spręsti prašyme arba skunde išdėstytų klausimų, prašymas arba skundas ne vėliau kaip per 5 darbo dienas nuo jo gavimo datos persiunčiamas kompetentingai institucijai. Apie tai pranešama pareiškėjui. Kai nėra institucijos, kuri pagal savo kompetenciją turėtų nagrinėti prašymą arba skundą, jis per 5 darbo dienas grąžinamas pareiškėjui nurodant grąžinimo priežastis. 
21. Asmens prašymo, adresuoto kelioms institucijoms ir priklausančio kelių institucijų kompetencijai, nagrinėjimą organizuoja pirmasis adresatas. Agentūra privalo be atskiro pirmojo adresato prašymo pateikti pasiūlymus dėl prašymo nagrinėjimo ne vėliau kaip per 10 darbo dienų nuo prašymo gavimo institucijoje (jeigu jo nagrinėjimas priklauso ir Agentūros kompetencijai).

22. Prašymai, su kuriais tas pats asmuo kreipiasi į Agentūrą tuo pačiu klausimu, nenagrinėjami, jeigu nenurodomos naujos aplinkybės, sudarančios prašymo pagrindą, ar nepateikiami papildomi argumentai, leidžiantys abejoti ankstesnio atsakymo pagrįstumu. Kai pakartotinis prašymas nenagrinėjamas, Agentūra per 5 darbo dienas nuo pakartotinio prašymo gavimo Agentūroje praneša asmeniui, kodėl jo prašymas nenagrinėjamas, ir nurodo šio sprendimo apskundimo tvarką.
23. Asmenų skundai nagrinėjami vadovaujantis šios Tvarkos nuostatomis ir Lietuvos Respublikos viešojo administravimo įstatymo trečiajame skirsnyje „Administracinė procedūra“ nustatyta tvarka. 
24. Skundas turi būti išnagrinėtas per 20 darbo dienų nuo jo gavimo. Kai dėl objektyvių priežasčių per šį terminą skundas negali būti išnagrinėtas, Agentūros direktorius skundo nagrinėjimo terminą gali pratęsti, bet ne ilgiau kaip 10 darbo dienų. Asmeniui apie skundo nagrinėjimo termino pratęsimą pranešama raštu ir nurodomos pratęsimo priežastys.  
25. Skundas nenagrinėjamas, jeigu teismas ar Agentūra jau yra priėmę administracinės procedūros sprendimą tuo pačiu klausimu ir asmuo nepateikia naujų faktinių duomenų, leidžiančių ginčyti sprendimą, taip pat jeigu nuo skunde nurodytų pažeidimų padarymo iki skundo padavimo yra praėję daugiau kaip vieneri metai. Apie sprendimą nenagrinėti skundo pranešama asmeniui ne vėliau kaip per 5 darbo dienas nuo skundo gavimo dienos. 
V. SPRENDIMŲ DĖL IŠNAGRINĖTŲ PRAŠYMŲ IR SKUNDŲ ĮFORMINIMAS

26. Atsakymai dėl išnagrinėtų prašymų (suteikti administracinę paslaugą - išduoti dokumentą, jo kopiją, nuorašą ar išrašą, patvirtinantį tam tikrą juridinį faktą; pateikti Agentūros turimą informaciją; priimti administracinį aktą – įsakymą ar nustatytąja tvarka kitą nustatytosios formos dokumentą; dėl kreipimosi, kuriame išdėstoma asmens nuostata tam tikru klausimu ar prašoma atlikti kitus administracinius veiksmus) įforminami Agentūros direktoriaus ar jo įgalioto asmens įsakymu, raštu ar kitokiu sprendimą patvirtinančiu dokumentu, atitinkančiu prašymo esmę (toliau vadinama – sprendimas). 
27. Sprendimai dėl išnagrinėtų skundų, kiti administraciniai veiksmai įforminami atsižvelgiant į administracinio veiksmo turinį. 
28. Sprendimai dėl išnagrinėtų prašymų ar skundų pareiškėjui siunčiami raštu arba atitinkamas dokumentas pareiškėjui įteikiamas asmeniškai. 
29. Sprendimai, kuriuose yra privačios informacijos, asmeniui siunčiami tik registruota pašto siunta. 
30. Agentūros sprendime apie nepatenkintą prašymą ar skundą turi būti nurodyti prašymo ar skundo nepatenkinimo motyvai, pagrįsti teisės aktų nuostatomis, bei nurodyta kur ir kokia tvarka gali būti šis sprendimas gali būti apskųstas.
VI. SPRENDIMŲ DĖL IŠNAGRINĖTŲ PRAŠYMŲ IR SKUNDŲ APSKUNDIMAS

31. Pareiškėjas, nesutinkantis su priimtu sprendimu dėl jo prašymo ar skundo, savo pasirinkimu turi teisę paduoti skundą Vyriausiajai administracinių ginčų komisijai arba Vilniaus apygardos administraciniam teismui Lietuvos Respublikos administracinių bylų teisenos įstatymo (Žin., 1999, Nr. 13-308; 2000, Nr. 85-2566) nustatyta tvarka. 
32. Jeigu per nustatytą prašymo ar skundo nagrinėjimo terminą sprendimas nėra priimamas, pareiškėjas turi teisę tai apskųsti Vyriausiajai administracinių ginčų komisijai arba Vilniaus apygardos administraciniam teismui Lietuvos Respublikos administracinių bylų teisenos įstatymo nustatyta tvarka.
33. Teisės aktų numatytais atvejais ir tvarka, skundas dėl priimto sprendimo dėl pareiškėjo prašymo ar skundo gali būti paduodamas ir kitai institucijai. 
VII. APTARNAVIMAS TELEFONU

34.
Taupant asmenų ir darbuotojų darbo laiką, Agentūroje už asmenų aptarnavimą telefonu atsakinga Agentūros referentė.
35.
Darbuotojo, atsakingo už asmenų aptarnavimą telefonu, uždavinys – orientuoti asmenį, kuris kreipiasi į Agentūrą, kad operatyviai ir kvalifikuotai būtų išspręstas jo keliamas klausimas. 

36. Darbuotojas, atsakingas už asmenų aptarnavimą telefonu, turi laikytis šių taisyklių:

36.1. pakelti telefono ragelį prieš trečią skambutį (pageidautina);

36.2. prisistatyti skambinančiajam, pasakydamas Agentūros pavadinimą;

36.3. atidžiai išklausyti asmenį, prireikus paprašyti patikslinti kreipimosi esmę;
36.4. aiškiai ir tiksliai atsakyti į asmens klausimus;
36.5. pasistengti iš karto atsakyti į klausimus, prireikus laiko išsamiam atsakymui parengti, tiksliai nurodyti kito pokalbio telefonu laiką arba pateikti tikslią informaciją apie kitą kontaktinį asmenį bei jo telefono numerį; 
36.6. ramiai kalbėtis, mandagiai atsisveikinti.
VIII. ASMENŲ APTARNAVIMO KOKYBĖS VERTINIMAS
37. Asmenims Agentūroje užtikrinama galimybė anonimiškai pareikšti nuomonę apie prašymų nagrinėjimą ir aptarnavimo kokybę Pageidavimų, pasiūlymų ir skundų knygoje, siekiant nustatyti: 
38.1. ar jie pakankamai informuoti apie institucijos darbo laiką; 
38.2. ar jiems patogus institucijoje nustatytas asmenų priėmimo laikas;
38.3. ar jiems tenka ilgai laukti priėmimo; 
38.4. ar mandagiai jie aptarnaujami; 
38.5. ar jiems rūpimi klausimai išspręsti pakankamai kvalifikuotai; 
38.6. ar juos patenkino atsakymų į prašymus pateikimo terminai; 
38.7. ar jie informuoti apie veiksmus, kurių Agentūra ėmėsi spręsdama jų klausimus;
38.8. kitus Agentūrai rūpimus klausimus, susijusius su asmenų aptarnavimu. 
39. Už Pageidavimų, pasiūlymų ir skundų knygos užvedimą ir priežiūrą atsakinga Agentūros referentė. Pageidavimų, pasiūlymų ir skundų knyga laikoma matomoje vietoje Agentūros priimamajame.
40. Pageidavimų, pasiūlymų ir skundų knygos duomenys naudojami asmenų prašymų nagrinėjimui ir jų aptarnavimui institucijoje gerinti. 
____________________________
