PATVIRTINTA

Vilniaus Barboros Radvilaités pagrindinés
mokyklos direktoriaus
2016 m. lapkricio 15 d. jsakymu Nr. V-191

DEL BENDRUOMENES NARIU IR KITU ASMENU APTARNAVIMO MOKYKLOJE,
JU PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMO TVARKA

I. SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Asmeny praSymai ir skundai Vilniaus Barboros Radvilaités pagrindinéje mokykloje
nagrinéjami vadovaujantis Asmeny praSymy nagrin¢jimo ir jy aptarnavimo vieSojo administravimo
institucijose, jstaigose ir Kituose vieSojo administravimo subjektuose taisyklémis, patvirtintomis
Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007-08-22 nutarimu Nr. 875 (Suvestiné redakcija nuo 2015-09-
01).

2. Mokyklos darbuotojai, aptarnaudami asmenis, nagrinédami praS§ymus ir skundus,
privalo vadovautis Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatyme (Zin., 1999, Nr. 60-
1945) jtvirtintais jstatymo objektyvumo, nesaliSkumo, nepiktnaudZiavimo ir bendradarbiavimo
principais.

3. DraudZiama atsisakyti aptarnauti asmenis, nagrinéti praSymus ir skundus motyvuojant
tuo, kad néra Sias funkcijas vykdanCio darbuotojo. Mokyklos direktorius uZtikrina, kad
darbuotojy atostogy, komandiruogiy, seminary metu ir kitais nebuvimo mokykloje atvejais buity
paskirti kiti atsakingi darbuotojai.

4. Mokykloje nagrinéjami tokie raSytiniai praSymai ir skundai, kurie yra tvarkingai ir
jskaitomai paraSyti valstybine (lietuviy) kalba, yra pareiskejo pasiraSyti, nurodyti jo vardas,
pavardé ir tikslus adresas, kuriuo jis pageidauty gauti atsakyma, taip pat telefono numeris (jeigu
pareikéjas ji turi). Nejskaitomi, nesuprantamai iSdéstyti praSymai ir skundai grgZinami
pareiskéjui, nurodant grazinimo priezastj.

5. Gauti prasymai ir skundai, kuriuose nenurodyti pareiskejo vardas ir pavarde, adresas,
parei$kéjo nepasiradyti arba paraSyti nevalstybine kalba, kurios iSversti j valstybing kalba néra
galimybiy, sprendimg dél nagrinéjimo priima mokyklos direktorius.

6. Kai asmuo nemoka kalbéti ar nesupranta valstybinés kalbos arba del kalbos sutrikimo
negali suprantamai ireiksti savo minéiy, jj aptarnaujant gali dalyvauti asmuo, sugebantis jam
padeti.

7. Asmeniui ir pareiskéjui neteikiama privati informacija apie kitus asmenis.



8. Mokykla, bendruomenés nariy ir kity asmeny aptarnavimo mokykloje, jy praSymy ir
skundy nagrinéjimo tvarkg skelbia interneto tinklapyje, tvarkos kopija — radtinéje. Asmenys
mokykloje aptarnaujami mokyklos administracijos darbo laiku.

II. SKYRIUS
ASMENU APTARNAVIMAS JIEMS ATVYKUS | MOKYKLA

9. Atvykusius j mokykla asmenis mokyklos administracijos patalpose aptarnauja
atitinkami darbuotojai, kompetetingi padeéti spresti asmeniui ripimus klausimus.

10. Atvyke j mokykla, asmenys prasymus ir skundus gali pateikti ir raStu, ir Zodziu.
Zodiniai praSymai priimami tik tais atvejais, kai juos galima i3nagrinéti ir idspresti tuoj pat ir
nepazeidziant asmens ir mokyklos administracijos interesy.

11. Asmeny aptarnavimo klausimas jy pageidavimu gali buti i§ anksto derinamas telefonu
ar kita ry$io priemone.

12. Atsiradus nenumatytoms aplinkybéms ir pasikeitus suderintam aptarnavimo laikui,

atsakingi mokyklos administracijos darbuotojai apie tai asmenj jspeja.

I1L. SKYRIUS
PRASYMU IR SKUNDU REGISTRAVIMAS, JU PERDAVIMAS NAGRINETI

13. PraSymai ir skundai registruojami Rastinéje.

14. Prasymai ir skundai (1 ir 2 priedai). gauti tiesiogiai i§ asmens arba atsiysti paStu,
registruojami. Ant praSymo arba skundo, dedamas registracijos spaudas, jame jraSoma praSymo
arba skundo gavimo data ir registracijos numeris.

15. Asmeniui, pateikusiam praSymg arba skundg, jteikiama spaudu (gavimo data ir
registracijos numeris) pazyméta jo praS§ymo arba skundo kopija.

16. Jeigu praSymo arba skundo nagrinéjimas susijes su komisijos sudarymu, posedzio
suSaukimu ar kitomis organizacinémis priemonémis, dél kuriy atsakymo pateikimas asmeniui
gali trukti ilgiau kaip 30 dieny nuo prasymo arba skundo mokykloje gavimo dienos, mokyklos
administracija, gavusi praSymg arba skundg pastu, ne véliau kaip per 5 darbo dienas nuo
dokumenty gavimo datos apie nagrinéjimo uzdelsima informuoja pareiskéja rastu. Tokiame
praneSime pareiskéjui nurodoma pradymo arba skundo gavimo data, registracijos numeris,
praS§ymg nagrinéjantio mokyklos administracijos darbuotojo pareigos, vardas ir pavarde,
telefono numeris.

17. PraSymai ir skundai, kuriuos nagrinéti paskirti tam tikri asmenys, jiems persiunciami
nagrinéti ne véliau kaip per 5 darbo dienas ir apie tai pranesama pareiskejui. Prasymai ir skundai,

kuriuose yra privacios informacijos, persiun¢iami nagrinéti kitoms institucijoms tik leidus



pareiskéjui. Tokiu atveju 5 darbo dieny terminas skai¢iuojamas nuo pareiskéjo sutikimo persiysti
praS§yma gavimo datos. Jeigu per nustatyta terming iS pareiSkéjo sutikimas negaunamas,
praSymas ar skundas grgzinamas pareiskéjui (nurodoma grazinimo priezastis).

18. Jeigu mokyklos administracija néra jgaliota spresti praSyme arba skunde iSdéstyty
klausimy apie tai prane$ama rastu ar zodziu pareiskéjui.

19. Draudziama perduoti praSymus ir skundus spresti darbuotojams, kuriy veiksmai
skundziami.

20. Uzregistruoti praSymai ir skundai perduodami nagrinéti mokyklos administracijos
kompetentingiems darbuotojams.

IV. SKYRIUS
PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMAS

21. Prasymas arba skundas turi biti inagrinétas ne véliau kaip per 30 darbo dieny nuo jo
gavimo datos, idskyrus atvejus, kai jstatymy nustatyta Kitaip arba praSymo ar skundo
nagrinéjimas susijes su komisijos sudarymu, posédzio suSaukimu arba kitomis organizacinémis
priemonémis, dél kuriy atsakymo pateikimas asmeniui gali uZsitesti ilgiau kaip 30 dieny nuo jo
gavimo datos.

22. Pra§ymo ar skundo, adresuoto kelioms institucijoms ir priklausanc¢io keliy institucijy
kompetencijai, nagrinéjimg organizuoja ir sprendima praSyme ar skunde keliamu klausimu
priima pirmasis adresatas. Kitos institucijos pagal savo kompetencijg privalo pateikti pasialymus
dél praSymo ar skundo sprendimo ne véliau kaip per 10 darbo dieny nuo praSymo ar skundo
gavimo 3iose institucijose datos be atskiro pirmojo adresato praSymo (reikalavimo).

23. Kartotiniai praSymai ir skundai nenagrinéjami, jeigu juose nenurodoma naujy
aplinkybiy, sudarané¢iy prasymo ar skundo pagrinda, ir néra jtikinamy argumenty, kad institucijos
sprendimas dél ankstesnio praSymo ar skundo i$nagrinéjimo yra neteisingas.

24. Tuo atveju per 5 darbo dienas nuo kartotinio praymo ar skundo gavimo mokyklos
administracijoje datos parei$kéjui praneSama, kad jo praSymas ar skundas nebus nagrinéjamas.

nurodomos priezastys ir apskundimo tvarka.

V. SKYRIUS
SPRENDIMU DEL ISNAGRINETU PRASYMU IR SKUNDU JFORMINIMAS

25. Deél iSnagrinéty praSymy ir skundy priimti sprendimai jforminami mokyklos
direktoriaus ar jo jgalioto asmens rastu ar kitokiu sprendima patvirtinanCiu dokumentu,

atitinkan¢iu praSymo esmg.



26. Sprendimai dél iSnagrinéty praSymy. kuriuose iddéstytos pareiskéjo nuostatos tam
tikru klausimu ir kuriais prane$ama apie mokyklos administracijos veiklos trukumus ar
darbuotojy piktnaudziavima ir neteisétus veiksmus, susijusius su daugelio Zmoniy, o ne
konkretaus asmens interesy ir teisiy paZeidimu, taip pat sprendimai del praSymy, kuriuose
pateikiami pasiilymai ka nors gerinti, atkreipiamas démesys j tam tikra bikle ir siiloma kg nors
patobulinti, pakeisti, jforminami laisvos formos rastu, kuriame turi bati motyvuotai atsakyta j
visus pareiskéjo keliamus klausimus, nurodyta, kokiy priemoniy buvo (ar bus) imtasi ir kas
atsakingas uz jy jgyvendinima.

27. Atsakymai dél i$nagrinéty skundy, jforminami atsiZvelgiant j veiksmo turinj.

28. Apie pragymo ar skundo iSnagrinéjima ir priimta sprendimg pareiSkéjui pranesama
registruotu arba paprastu laisku arba atsakymas pareiSkéjui jteikiamas asmeni$kai. Darbuotojams
informacija gali buti pateikiama zodziu.

29. Pranesime apie nepatenkinta pradyma ar skunda turi biti nurodyti praSymo ar skundo

nepatenkinimo motyvai.

VI. SKYRIUS
SPRENDIMU DEL ISNAGRINETU PRASYMU IR SKUNDU APSKUNDIMAS

30. Pareiskéjas, nesutinkantis su priimtu sprendimu dél jo praSymo ar skundo, savo

pasirinkimu turi teis¢ paduoti skunda mokyklos direktoriui, kuris privalo ji nagrinéti.

VII. SKYRIUS
APTARNAVIMAS TELEFONU

31. Taupant asmeny ir darbuotojy darbo laika, uz pirminj asmeny aptarnavima telefonu
atsakinga Rastiné.

32. Atsakingo uZ asmeny aptarnavima telefonu, uzdavinys — orientuoti asmenj, kuris
kreipiasi j mokyklos administracija, kad operatyviai ir kvalifikuotai buty iSsprestas jo keliamas
klausimas. Uz asmeny aptarnavima telefonu atsakingas darbuotojas privalo gebéti trumpai ir
suprantamai paaiskinti:

32.1. ar mokyklos administracija kompetentinga spresti asmeniui riipimg klausima;

32.2. kokius dokumentus (pazyma, pareiskimg, kitus dokumentus) ir kaip (asmeniskai ar
pastu) reikia pateikti, kad asmens klausimas biity iSnagrinétas ir iSsprestas;

32.3. i kokia kita institucija asmuo gali kreiptis, jeigu mokyklos administracija
nekompetentinga spresti asmeniui riipimo klausimo, ir nurodyti tos institucijos adresa bei

telefono numer;j.



33. Asmuo, atsakingas uz asmeny aptarnavima telefonu, gali teikti ir kita asmens
pageidaujama viesaja informacija, kuria disponuoja mokyklos administracija ir kurig asmuo turi
teise gauti .

34. Darbuotojas, aptarnaujantis telefonu, turi laikytis $iy taisykliy:

34.1. stengtis pakelti telefono ragelj pries trecig skambutj;

34.2. prisistatyti skambinan¢iajam, pasakydamas institucijos pavadinima, savo pareigas ir
pavarde;

34.3. atidZiai i¥klausyti asmenj, prireikus papradyti patikslinti kreipimosi esmg:

34.4. aiskiai ir tiksliai atsakyti j asmens klausimus;

34.5. pasistengti i§ karto atsakyti i klausima, prireikus laiko i§samiam atsakymui parengti
— tiksliai nurodyti kito kontakto telefonu ar kita ry$iy priemone laika;

34.6. ramiai kalbétis, mandagiai atsisveikinti.

VIII. SKYRIUS
ASMENU APTARNAVIMO KOKYBES VERTINIMAS

35. Mokyklos direktorius ar jo jgaliotas asmuo reguliariai nagrinéja bendruomenés nariy
ir kity asmeny pageidavimus, pasitlymus. Ne reCiau kaip karta per metus pasirinktinai
organizuoja anoniming asmeny apklausa, kad suzinoty:

35.1. ar jie pakankamai informuoti apie mokyklos darbo laika;

35.2. ar jiems patogus mokykloje nustatytas priémimo laikas;

35.3. ar jiems tenka ilgai laukti priémimo;

35.4. ar mandagiai jie buvo aptarnaujami;

35.5. ar jiems ripimi klausimai buvo i§spresti pakankamai kvalifikuotai;

35.6. ar juos patenkino atsakymy j pra§ymus ir skundus pateikimo terminai;

35.7. ar jie buvo informuoti apie veiksmus, kuriy mokyklos administracija emési ju
klausimams spresti.

36. Gali biti pateikta ir kity su asmeny aptarnavimu susijusiy klausimy.

37. Apklausos duomenys ir kita informacija panaudojami asmeny aptarnavimo kokybei

gerinti.




Deél bendruomenés nariy ir kity asmeny
aptarnavimo mokykloje, ju pradymuy
ir skundy nagrin¢jimo tvarkos

1 priedas

(vardas. pavarde — didziosiomis raidemis)

(adresas)

(telefonas, el. pastas)

Vilniaus Barboros Radvilaités pagrindinés

mokyklos direktoriui

PRASYMAS / SKUNDAS
20 - -
Vilnius
Pridedamy dokumenty sgrasas:
(paraSas) (vardas) (pavarde)




D¢l bendruomenés nariy ir kity asmeny
aptarnavimo mokykloje. ju pradymy
ir skundy nagrinéjimo tvarkos

2 priedas

(vardas. pavardé — didziosiomis raidémis)

(pareigos)
Vilniaus Barboros Radvilaités pagrindines
mokyklos direktoriui
PRASYMAS / SKUNDAS
20 - -
Vilnius

Pridedamy dokumenty sarasas:

(paraSas) (vardas) (pavarde)




