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ASMENU PRASYMU, SKUNDU (PRANESIMU) NAGRINEJIMO IR JU APTARNAVIMO
AGENTUROJE TVARKA

I. BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Asmeny praSymy, skundy (pranesimy) nagrin€jimo ir jy aptarnavimo Agentiiroje tvarka
reglamentuoja fiziniy ir juridiniy asmeny (toliau vadinama — asmenys) praSymy, skundy
(praSymy) nagrin¢jimg ir jy aptarnavimg Lietuvos Respublikos aplinkos ministerijos Aplinkos
projekty valdymo agentiiroje (toliau vadinama — Tvarka), iSskyrus atvejus, kai skundus,
praSymus, praneSimus Agentiirai nagrinéti perduoda Lietuvos Respublikos aplinkos ministerija
— tokiais atvejais vadovaujamasi Asmeny praSymy, skundy (prane$imy) nagrinéjimo ir jy
aptarnavimo Lietuvos Respublikos aplinkos ministerijoje tvarkos aprasu, patvirtintu Lietuvos
Respublikos aplinkos ministro 2012 m. kovo 16 d. jsakymu Nr. D1-229.

2. Asmeny prasymai, skundai ir praneSimai nagriné¢jami pagal Agentiiros kompetencija,
uzdavinius ir funkcijas, numatytas Agentiiros nuostatuose, patvirtintuose Lietuvos Respublikos
aplinkos ministro 2011 m. rugpjac¢io 11 d. jsakymu Nr. D1-632 ar specialiuose teisés aktuose
nustatytas funkcijas.

3. Per interneto svetainés Www.esinvesticijos.It skiltj ,,Klauskite“ pateikti klausimai nagrin¢jami ir
1 juos atsakoma Procediiry vadovo I dalies 4.2.4.3 poskyryje ,,Informacijos skelbimas svetainéje
WWW.esinvesticijos.It“ nustatyta tvarka.

4. Agentiiros valstybés tarnautojai ir darbuotojai, dirbantys pagal darbo sutartis (toliau —
darbuotojai) aptarnaudami asmenis, nagrinédami praSymus ir skundus (prane$imus), privalo
vadovautis pagarbos Zmogaus teiséms, teisingumo, sgziningumo ir protingumo, taip pat
Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatyme jtvirtintais jstatymo virSenybés,
objektyvumo, proporcingumo, nepiktnaudziavimo valdzia, tarnybinés pagalbos, efektyvumo,
subsidiarumo ir ,vieno langelio* principais, o teikdami asmenims informacijg — Lietuvos
Respublikos teisés gauti informacijg i§ valstybés ir savivaldybiy institucijy ir jstaigy jstatyme
nustatytais informacijos iSsamumo, tikslumo, teisétumo, objektyvumo ir pagalbos principais.

5. Tvarkoje vartojamos sgvokos:

5.1. PraSymas — su asmens teisiy ar teisé€ty interesy pazeidimu nesusijgs asmens kreipimasis ]
vieSojo administravimo subjekta praSant priimti administracin} sprendimg arba atlikti kitus
teisés aktuose nustatytus veiksmus;

5.2. Skundas — asmens raSytinis kreipimasis ] vieSojo administravimo subjekta, kuriame
nurodoma, kad yra pazeistos jo teisés ar teiséti interesai, ir praSoma juos apginti,

5.3. PraneSimas — asmens raSytinis kreipimasis j vieSojo administravimo subjekta, kuriame
nurodoma, kad yra pazeistos kito asmens teisés ar teiséti interesai, ir praSoma juos apginti;

5.4. kitos Tvarkoje vartojamos sgvokos atitinka Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo
jstatyme, Lietuvos Respublikos teisés gauti informacija i§ valstybés ir savivaldybiy
institucijy ir jstaigy jstatyme ir Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007-08-22 nutarimu Nr.
875 patvirtinty Asmeny praSymy nagrinéjimo ir jy aptarnavimo vie$ojo administravimo
institucijose, jstaigose ir kituose vieSojo administravimo subjektuose taisyklése ir kituose
teisés aktuose apibréztas sgvokas.

6. Draudziama atsisakyti aptarnauti asmenis, nagrinéti praSymus ir skundus (praneSimus)
motyvuojant tuo, kad néra Sias funkcijas vykdancio darbuotojo. Agentiiros direktorius uZztikrina,
kad Siy darbuotojy atostogy, komandiruo¢iy, mokymy metu ir kitais nebuvimo darbovietéje
atvejais biity pavesta asmeny praSymus nagrinéti kitiems darbuotojams.

7. Darbuotojas pats nusiSalina nuo praSymo nagrin¢jimo arba turi biiti nuSalintas Agentiiros
direktoriaus ar jo jgalioto asmens sprendimu, jeigu atsiranda Lietuvos Respublikos viesojo
administravimo jstatymo 25 straipsnio 1 dalyje nurodytos aplinkybés. Gaves pavedimg nagrinéti
prasyma, skunda, praneSimg darbuotojas, atsiradus minétoms aplinkybéms, pats nedelsdamas
turi pranesti savo tiesioginiam vadovui apie galimg vieSyjy ir privaciy interesy konfliktg bei jo
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priezastis. Tiesioginis vadovas informuoja Agenttros direktoriy apie pareiksta nusisalinimg.
Sprendimag dél Agentiiros direktoriaus nusiSalinimo nuo skundo (pranesimo), praSymo
nagrinéjimo priima jis pats arba ji i pareigas paskyres institucijos vadovas.

Asmeniui ir pareiSkéjui neteikiama privati informacija apie kitus asmentis.

Asmenys Agentiiroje aptarnaujami Agentiiros darbo laiku.

. Tvarka skelbiama Agentiiros interneto svetainéje www.apva.lt.

ILPRASYMU IR SKUNDU (PRANESIMU) PATEIKIMAS

Asmeny prasSymai, skundai (pranesimai) pateikiami zodziu (telefonu ar tiesiogiai asmeniui
atvykus | Agentiirg), rastu (tiesiogiai asmeniui atvykus | ministerija, atsiuntus paStu ar per
pasiuntinj), elektroniniu budu ir interneto svetainéje Www.esinvesticijos.lt esancioje skiltyje
,Praneskite apie korupcija®.

Atvyke 1 Agentlirg asmenys prasymus ir skundus (praneSimus) gali pateikti ir rastu, ir Zodziu.
Zodiniai pra§ymai priimami tik tais atvejais, kai juos galima i$nagrinéti ir i§spresti tuoj pat ir
nepazeidziant asmens, kuris kreipiasi, kity asmeny ar Agentiiros interesy.

Asmeny aptarnavimo klausimas jy pageidavimu gali biti i$ anksto derinamas telefonu ar kito
rySio priemone. Atsiradus nenumatytoms aplinkybéms ir pasikeitus suderintam aptarnavimo
laikui, atsakingi Agentiiros darbuotojai (esant galimybei) apie tai jspéja asmenj.

Agentiiroje pagal jai teisés akty priskirta kompetencijg nagriné¢jami tokie rasytiniai praSymai ir
skundai (pranesimai), kurie yra tvarkingai ir jskaitomai parasyti valstybine (lietuviy) kalba (Si
nuostata dél valstybinés kalbos netaikoma praSymams, siun¢iamiems pastu), yra pareiskéjo
pasiraSyti, nurodzius jo varda, pavarde¢ ir tiksly adresg, (jeigu kreipiasi fizinis asmuo) arba
pavadinima, koda, buveinés adresa (jeigu kreipiasi juridinis asmuo) ir duomenis rySiui palaikyti,
taip pat telefono numerj (jeigu pareiskéjas ji turi). Jei skundas (praneSimas) ar praSymas
pateiktas elektroniniu biidu, turi biiti galima identifikuoti elektroninj parasg ir praSymga pateikusj
asmenj.

Kai asmens praSyma ar skundg (pranesimg) Agentiirai paduoda asmens atstovas, jis kartu su
praSymu turi pateikti atstovavimg patvirtinant] dokumentg. Kai atstovaujamo asmens vardu |
Agentiirg kreipiasi asmens atstovas, jis savo praSyme turi nurodyti savo varda, pavarde,
gyvenamaja vieta, taip pat atstovaujamo asmens vardg, pavarde, gyvenamagja vieta (jeigu
kreipiamasi fizinio asmens vardu) arba pavadinima, koda, buveinés adresa (jeigu kreipiamasi
juridinio asmens vardu) ir pridéti atstovavimg patvirtinant] dokumentg. Atstovaujamo asmens
vardu pateiktas praSymas turi atitikti Sios Tvarkos 12 p. reikalavimus. Asmens praSymas,
skundas, (praneSimas), pateiktas elektroniniu biidu ir pasiraSytas elektroniniu parasu,
prilyginamas praSymui rastu.

Elektroniniu biidu pateiktas skundas (praneSimas), praSymas turi biiti sudaromas ir pateikiamas
taip, kad Agenttra galéty atpazinti elektroninio dokumento formata, atpazinti praSymo turinj,
identifikuoti elektroninj paraSa ir praSyma pateikus} asmenj bei atidaryti ir apdoroti prasyma,
skunda (pranesimg) elektroniniy dokumenty valdymo sistemos ar kitomis Agentliros
naudojamomis informaciniy technologijy priemonémis;

Interneto svetainés Www.esinvesticijos.It skyriuje ,Praneskite apie korupcijg“ svetainés
lankytojai turi galimyb¢ pranesti apie galimai korumpuotus finansavimo skyrimo, projekty
igyvendinimo ar panaSius atvejus. Svetainés lankytojas i§ visy jgyvendinanciy institucijy
pasirinkdamas Agentlirg gali nusiysti jai praneSima.

111. PRASYMU IR SKUNDU (PRANESIMU) PRIEMIMAS, REGISTRAVIMAS, JU
PERDAVIMAS NAGRINETI

Prasymai ir skundai (praneSimai), gauti tiesiogiai 1§ asmens arba atsiysti pastu, registruojami
Vieningoje dokumenty valdymo informacinéje sistemoje (toliau — VDVIS). Ant prasymo arba


http://www.apva.lt/
http://www.esinvesticijos.lt/
http://www.esinvesticijos.lt/

a va Lietuvos Respublikos aplinkos ministerijos Agentﬁros procedﬁl‘l} vadovo

19.

20.

21.

22.

23.

24,

25.

26.

27.

28.

Aplinkos projekty valdymo agentira 1.5.1-1 pl’iedaS

skundo (pranesimo) dedamas registracijos spaudas, jame jraSoma praSymo arba skundo
(pranesimo) gavimo data ir registracijos numeris.

Agentiiroje vedamas atskiras Skundy ir praSymy registras. Skundy ir praSymy registre
nurodoma skundo, pranesimo ar praSymo gavimo Agentiiroje data, dokumento data, jj pateikes
asmuo, jj nagrinéti paskirtas Agentiiros padalinys ar darbuotojas.

PraSymy, skundy ir prane$imy registravimg VDVIS ir Skundy ir praSymy registre vykdo
Administravimo skyriaus administratorius.

Priémus skunda, praSymag ar praneSimg, asmens pageidavimu jteikiamas, o jeigu prasSymas
gautas pastu (arba elektroniniu buidu), asmens pageidavimu per 2 darbo dienas nuo prasymo
gavimo Agentiiroje asmens nurodytu adresu (arba elektroninio paSto adresu, jeigu prasSymas
pateiktas elektroniniu biidu) iSsiunciamas prasymo ar skundo (pranesimo) gavimo fakta
patvirtinantis dokumentas — spaudu pazyméta praSymo ar skundo (prane$imo) kopija, iSskyrus
atvejus, kai praSymas ar skundas (praneSimas) patenkinamas i§ karto. Spaude nurodomas
Agentiiros pavadinimas, praS§ymo ar skundo (praneS§imo) priémimo ar gavimo data ir
registracijos numeris. Taip pat nurodomas Agentiiros darbuotojo, priémusio prasyma, vardas,
pavardé, pareigos, prireikus — Kita reikiama informacija.

Uzregistruoti prasymai ir skundai (prasymai) pateikiami Agentiiros direktoriui ar jo jgaliotam
asmeniui. Agentiros direktorius ar jo jgaliotas asmuo susipazjsta su praSymy ar skundy
(praneSimy) turiniu ir rezoliucija paskiria juos nagrinésiancius Agentiiros padalinius arba
darbuotojus.

Draudziama perduoti praSymus ir skundus (pranesimus) spresti institucijoms ar darbuotojams,
kuriy veiksmai skundziami.

Uz interneto svetainés Www.esinvesticijos.It skyriaus ,,Praneskite apie korupcijg” gautus
prane$imus yra atsakingas Administravimo skyriaus administratorius, kuris laikosi auks¢iau
pateiktos bendros prasymy ir skundy (prane$imy) priémimo, registravimo, jy perdavimo
nagrinéti tvarkos.

IV. PRASYMU, SKUNDU (PRANESIMU) NAGRINEJIMAS

Asmeny skundai, pranes$imai ir prasymai, priskirti Agentiiros kompetencijai, turi biiti iSnagrinéti
per 20 darbo dieny nuo jy gavimo Agentiiroje, i1Sskyrus kai specialiis teisés aktai numato kitg jy
nagrinéjimo terming (pvz. pazeidimy tyrimo atveju ir pan.).

Jeigu skundo (prane$imo) ar praSymo nagrin¢jimas susijes su komisijos sudarymu, posédzio

suSaukimu ar kitomis objektyviomis aplinkybémis, dél kuriy atsakymo pateikimas asmeniui gali

trukti ilgiau kaip 20 darbo dieny nuo praSymo arba skundo (praneSimo) Agentiiroje gavimo
dienos, Agentiiros direktorius per 15 darbo dieny nuo skundo (prane§imo) ar praSymo gavimo

Agentiiroje dienos turi teis¢ pratgsti §) terming dar iki 10 darbo dieny. Likus ne maziau kaip 5

darbo dienoms iki Sios Tvarkos 25 punkte nustatyto termino pabaigos, asmuo, paskirtas

nagrinéti praSyma ar skundg (praneSimg) iSsiuncia asmeniui praneSimg raStu arba (arba
elektroniniu pastu, jeigu prasSymas pateiktas elektroniniu biidu), nurodydamas praSymo ar
skundo (pranes§imo) nagrinéjimo pratgsimo priezastis.

Jei prasymo, skundo ar praneSimo nagrinéjimo metu pareiSkejas ji patikslina (papildo), pasalina

nustatytus trilkumus arba suformuluoja i§ esmés naujus reikalavimus, nagrinéjimo terminas

skaiCiuojamas nuo patikslinto (papildyto) prasymo, skundo (pranesimo) gavimo dienos.

Administraciné procediira sustabdoma, Kai:

28.1. paaiskéja, kad, pradéjus administracing procediira, skunda (prane§img) tuo paciu
klausimu pradéjo nagrinéti ir teismas. Administraciné procedira sustabdoma, kol teismas
iSnagrinés skundg (pranesimg), ir apie administracinés procediiros sustabdyma per 3 darbo
dienas praneSama asmeniui nurodant priezastis rastu. Administraciné procediira t¢siama,
kai Sio straipsnio aukS¢iau nurodyti asmenys pareiskia norg dalyvauti procediiroje arba
raStu atsisako joje dalyvauti, arba jeigu per 10 darbo dieny nuo rasto apie administracinés


http://www.esinvesticijos.lt/

a va Lietuvos Respublikos aplinkos ministerijos Agentﬁros procedﬁl‘l} vadovo

29.

30.

31.

32.

33.

34.

35.

Aplinkos projekty valdymo agentira 1.5.1-1 pl’iedaS

procediiros sustabdyma iSsiuntimo dienos negautas i$ jy atsakymas dél pasitilymo dalyvauti
administracinéje procediiroje;

28.2. administracinés procediiros sprendimas gali pakeisti administracinéje procediroje
nedalyvaujan¢iy asmeny teisinj statusa. Siems asmenims ra§tu prane$ama apie teise
dalyvauti Sioje procediiroje, o asmeniui, dél kurio pradéta administraciné procediira, — apie
administracinés procediiros sustabdymo pagrinda;

28.3. pagal turimg informacija galima pagrjstai spresti, kad teismui keliami reikalavimai tik
dél dalies skunde (pranesime) iSdéstyty klausimy — priimamas sprendimas dél atitinkamos
skundo (prane$imo) dalies nagrin¢jimo sustabdymo.

Jeigu Agentiira néra jgaliota spresti praSyme arba skunde (praneSime) iSdéstyty klausimy. Tokiu
atveju praSymas arba skundas (pranes$imas) ne véliau kaip per 5 darbo dienas nuo jo gavimo
datos persiunc¢iamas kompetentingai institucijai (Agenttroje pasilickama prasymo ar skundo
(pranesimo) kopija) ir raStu praneSama apie tai asmeniui, paaiskinant persiuntimo priezastis. Kali
néra institucijos, kuri pagal savo kompetencija turéty nagrinéti praSymg arba skundg
(pranesima), jis per 5 darbo dienas grazinamas pareiskéjui nurodant grazinimo priezastis.
PrasSymai, kuriuose yra informacijos, susijusios su ypatingais asmens duomenimis (rasine ar
etnine kilme, politiniais, religiniais, filosofiniais ar kitais jsitikinimais, naryste profesinése
sgjungose, sveikata, lytiniu gyvenimu, asmens teistumu), persiun¢iami nagrinéti kitoms
institucijoms tik gavus asmens rasytinj sutikimg. Agenttra per 5 darbo dienas nuo prasymo
gavimo Kkreipiasi | asmenj praSydama per nustatytg terming pateikti §j sutikimg. Kai per
Agentliros nustatyta terming toks sutikimas negaunamas, praSymas grazinamas asmeniui,
nurodoma gragzinimo priezastis. Nustatytas 5 darbo dieny prasymo persiuntimo terminas
skai¢iuojamas nuo asmens rasytinio sutikimo persiysti praS§ymag gavimo Agentiiroje.
Asmens praSymo ar skundo (pranes§imo), adresuoto kelioms institucijoms ir priklausancio keliy
institucijy kompetencijai, nagrin¢jimg organizuoja pirmasis adresatas. Agentiira privalo be
atskiro pirmojo adresato prasymo pateikti pasitilymus dél praSymo nagrinéjimo ne véliau kaip
per 10 darbo dieny nuo praSymo gavimo institucijoje (jeigu jo nagrinéjimas priklauso ir
Agenttiros kompetencijai).
PraSymai, skundai (praneSimai), su kuriais tas pats asmuo kreipiasi | Agentlirag tuo paciu
klausimu (pakartotiniai praSymai, skundai, (praneSimai) nenagrin€¢jami, jeigu juose
nenurodomos naujos aplinkybés, sudarancios praSymo, skundo (pranesimo) pagrinda, ar
nepateikiami papildomi argumentai, leidZiantys abejoti ankstesnio atsakymo pagristumu. Kai
pakartotinis prasymas, skundas (praneSimas) nenagrin¢jamas, Agenttira per 5 darbo dienas nuo
jo gavimo praneSa asmeniui rastu, kod¢l jo praSymas, skundas (praneSimas) nenagrin¢jamas, ir
nurodo §io sprendimo apskundimo tvarka.
Prasymai, skundai (praneSimai), kuriuose nenurodytas asmens vardas, pavardé ar pavadinimas,
adresas arba asmens nepasirasSyti, arba jei nepateiktas atstovavimg patvirtinantis dokumentas,
(kai skunda (praneSimg) ar praSyma pasiraso asmens atstovas) nenagrinéjami, jeigu Agentlros
direktorius ar jo jgaliotas asmuo nenusprendzia kitaip. Apie sprendimg nenagrinéti pra§ymo,
skundo (praneSimo) praneSama asmeniui ne veéliau kaip per 5 darbo dienas nuo skundo
(praneSimo) ar praSymo gavimo dienos, i§skyrus atvejus, kai skunde (praneSime) ar praSyme
nenurodyta jokiy asmens kontaktiniy duomeny.
Nejskaitomai paraSyti praSymai per 3 darbo dienas nuo praSymo gavimo Agentiiroje graZinami
asmeniui, nurodoma grazinimo prieZastis. Agentiira pasilicka prasymo kopijg. Jeigu negalima
atpazinti elektroninio dokumento formato arba atidaryti ir apdoroti jj elektroniniy dokumenty
valdymo sistemos ar kitomis institucijos naudojamomis informaciniy technologijy priemonémis,
prasymai, skundai (praneSimai), pateikti elektroniniu budu, nedelsiant graZinami asmeniui
elektroniniu badu, nurodant grgzinimo priezastj.

Jeigu negalima identifikuoti elektroninio paraSo ir praSyma pateikusio asmens, praSymai,

skundai (praneSimai), pateikti elektroniniu biidu, nenagrin¢jami, jeigu Agentiiros direktorius ar
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jo igaliotas asmuo nenusprendzia kitaip. Jeigu yra nurodytas pareiSkéjo adresas ar el. pasto
adresas, pareiskéjas informuojamas apie nenagrinéjimo priezastis.

V. ATSAKYMU | PRASYMUS, SKUNDUS (PRANESIMUS) PARENGIMAS,
ISSIUNTIMAS (ITEIKIMAS) ASMENIMS

I asmeny praSymus, skundus (praneSimus) atsakoma valstybine kalba ir tokiu budu, kokiu
pateiktas prasymas, skundas (pranesimas), jeigu asmuo nepageidauja gauti atsakyma kitu budu.
Prireikus ] prasyma, skunda (praneSimg) gali bati atsakoma ne valstybine kalba, Kkai
vadovaudamasi tarptautinés teisés aktais praSymg, skunda (pranesima) pateikia uZsienio
valstybés institucija, kitas uzsienio subjektas ar tarptautiné organizacija.

Atsakymas ] praSyma, skundg (pranesimg) parengiamas dviem egzemplioriais, i§ kuriy vienas
iSsiunc¢iamas (jteikiamas) asmeniui, o kitas liecka pas ministerijos darbuotoja, parengusj
atsakymg. Tuo atveju, jei atsakymas siun¢iamas faksu ar kitomis elektroninémis priemonémis,
jis parengiamas vienu egzemplioriumi.

Atsakymai j praSymus suteikti administracing paslaugg - iSduoti dokumenta, jo kopija, nuorasa
ar iSraSa, patvirtinant] tam tikrg juridinj fakta,- parengiami suteikiant praSomg administracine
paslauga arba nurodomos atsisakymo tai padaryti priezastys.

I prasymg pateikti Agentiros turimg informacijg atsakoma pateikiant praSomg informacijg
Lietuvos Respublikos teisés gauti informacija i$ valstybés ir savivaldybiy institucijy ir jstaigy
jstatymo nustatyta tvarka arba nurodomos atsisakymo tai padaryti priezastys.

I prasyma priimti administracinj sprendimg — jsakyma ar nustatyta tvarka kita nustatytosios
formos dokumentg, kuriame isSreikSta Agentiros valia, — atsakoma pateikiant atitinkamo
dokumento kopija, iSrasg ar nuorasg arba nurodomos atsisakymo tai padaryti priezastys.

I kreipimasi, kuriame iSdéstoma asmens nuostata tam tikru klausimu, praneSama apie Agentiros
veiklos pageré¢jimg ar trikumus ir pateikiami pasitlymai, kaip juos istaisyti, atkreipiamas
démesys ] tam tikrg padétj, informuojama apie valstybés tarnautojy piktnaudziavimg ar
neteisétus veiksmus, nesusijusius su konkretaus asmens teiséty interesy ir teisiy pazeidimu, ar
kitokj asmens kreipimasi atsakoma laisvos formos rastu.

Atsakymas ] skundg (praneSimg) parengiamas atsizvelgiant ] skundo (prane$imo) esme, pagal
Agentiiros kompetencija atsakant j visus asmens skunde (praneSime) pateiktus klausimus ir
vadovaujantis galiojanciais teisés aktais jvertinus skunde (praneSime) nurodytus faktus bei
aplinkybes.

Sprendimai, kuriuose yra privacios informacijos, asmeniui siunciami tik registruota pasto siunta.
Agentiiros sprendime apie nepatenkintg prasyma ar skunda turi biiti nurodyti praSymo ar skundo
nepatenkinimo motyvai, pagristi teisés akty nuostatomis bei nurodyta kur ir kokia tvarka $is
sprendimas gali biiti apskystas.

V1. SPRENDIMU DEL ISNAGRINETU SKUNDU, PRASYMU (PRANESIMU)
APSKUNDIMAS

Asmuo, nesutinkantis su Agentiiros atsakymu j jo praSyma, skunda (pranesima), arba tuo atveju,
jeigu per nustatytg prasymo, skundo (praneSimo) nagrinéjimo terming atsakymas asmeniui
neissiystas, turi teis¢ paduoti skundg Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatymo
treiojo skirsnio ,,Administraciné procedira“ nustatyta tvarka, Lietuvos Respublikos
administraciniy gin¢y komisijy istatymo nustatyta tvarka Administraciniy gincy komisijai,
Lietuvos Respublikos administraciniy byly teisenos jstatymo nustatyta tvarka Administraciniam
teismui.
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D¢l Agenttiros darbuotojy piktnaudziavimo, biurokratizmo ar kitaip pazeidziamy zmogaus teisiy
ir laisviy vieSojo administravimo srityje asmuo turi teis¢ pateikti skundg Lietuvos Respublikos
Seimo kontrolieriui Lietuvos Respublikos Seimo kontrolieriy jstatymo nustatyta tvarka.
Agentiira, gavusi pagrista asmens kreipimagsi dél atsakyme ] prasymg, skundg (pranesima)
esanciy spausdinimo, skai¢iavimo ar faktiniy duomeny klaidy, nedelsdama jas istaiso ir grazina
asmeniui iStaisytg atsakymo egzemplioriy arba nurodo, kodél klaidos nebuvo taisomos.

VIil. APTARNAVIMAS TELEFONU

Taupant asmeny ir darbuotojy darbo laika, Agentiiroje uz asmeny aptarnavimg telefonu
atsakingas Administravimo skyriaus administratorius.

Darbuotojo, atsakingo uz asmeny aptarnavimg telefonu, uzdavinys — orientuoti asmenj, kuris
kreipiasi | Agentiira, kad operatyviai ir kvalifikuotai buty iSsprestas jo keliamas klausimas.
Darbuotojas, atsakingas uz asmeny aptarnavimg telefonu, turi laikytis Siy taisykliy:

50.1. pakelti telefono ragelj pries trecig skambutj (pageidautina);

50.2. prisistatyti skambinanciajam, pasakydamas Agentturos pavadinimg, savo pareigas ir
pavarde;

50.3. atidziai iSklausyti asmenj, prireikus paprasyti patikslinti kreipimosi esme;

50.4. aiskiai ir tiksliai atsakyti ] asmens klausimus;

50.5. pasistengti i$ karto atsakyti j klausimus, prireikus laiko iSsamiam atsakymui parengti,

tiksliai nurodyti kito pokalbio telefonu laikg arba pranesti asmeniui, kokiu biidu ir kada jam
bus pateiktas atsakymas;

50.6. ramiai kalbétis, mandagiai atsisveikinti.
Darbuotojai, aptarnaujantys asmenis telefonu, turi asmeniui trumpai ir suprantamai:
51.1. paaiskinti, ar pagal Agentiiros kompetencija Agentiirai priklauso nagrinéti praSyma,

skundg (pranesimag) asmeniui ripimu klausimu;
51.2. paaiskinti, kokius dokumentus, kokiu budu ir kam reikéty pateikti, kad prasymas,
skundas (pranesimas) buty iSnagrinétas;

51.3. nurodyti institucijg (jos adresg ir telefono numerj), 1 kurig asmuo turéty kreiptis, jeigu
Agentiiros kompetencijai nepriskirta nagrinéti jo praSymo, skundo (pranesimo);
51.4. pateikti Kita asmens pageidaujamg gauti informacija, kuria disponuoja Agentira ir

kurig asmuo turi teis¢ gauti Lietuvos Respublikos teisés gauti informacija i§ valstybés ir
savivaldybiy institucijy ir jstaigy istatymo nustatyta tvarka.

VIII. ASMENU APTARNAVIMO KOKYBES VERTINIMAS

Asmenims Agentliroje uZtikrinama galimybé anonimiskai pareik$ti nuomone¢ apie praSymy
nagrin¢jimg ir aptarnavimo kokybe Pageidavimy, pasiiilymy ir skundy knygoje, siekiant
nustatyti:

52.1. ar jie pakankamai informuoti apie Agentiiros darbo laika;

52.2. ar jiems patogus Agentiiroje nustatytas asmeny priémimo laikas;

52.3. ar jiems tenka ilgai laukti priémimo;

52.4. ar mandagiai jie aptarnaujami;

52.5. ar jiems ripimi klausimai iSspresti pakankamai kvalifikuotai;

52.6. ar juos patenkino atsakymy j praSymus pateikimo terminai;

52.7. ar jie informuoti apie veiksmus, kuriy Agentiira émési sprgsdama jy klausimus;
52.8. kitus klausimus, susijusius su asmeny aptarnavimu.

Uz Pageidavimy, pasitalymy ir skundy knygos uzvedimg ir priezitirg atsakingas Agentiros
Administravimo skyriaus administratorius. Pageidavimy, pasitilymy ir skundy knyga laikoma
matomoje vietoje Agentiiros prilmamajame.
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54. Pageidavimy, pasiiilymy ir skundy knygos duomenys naudojami asmeny praSymy nagrinéjimui
ir jy aptarnavimui Agentiiroje gerinti.



