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Vilniaus Maironio progimnazijos
direktoriaus 2020 m. geguzés 5 d.
isakymu Nr. V-50

VILNIAUS MAIRONIO PROGIMNAZ1JOS BENDRUOMENES NARIU IR KITU ASMENU
APTARNAVIMO MOKYKLOJE, JU PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMO TVARKA

I SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Vilniaus Maironio progimnazijos (toliau — Progimnazija) bendruomenés nariy ir kity
asmeny aptarnavimo mokykloje, jy praSymy ir skundy nagringjimo tvarka (toliau — Tvarka)
reglamentuoja pra§ymy ir skundy nagrinéjima ir asmeny aptarnavima. Nagrinéjant pra§ymus ir skundus,
Taisykliy nuostatos taikomos tiek, kiek ty klausimy nereglamentuoja specialieji jstatymai, tiesiogiai
taikomi Europos Sajungos teisés aktai, ratifikuotos Lietuvos Respublikos tarptautinés sutartys ar jy
pagrindu priimti teisés aktai.

2. Vieno langelio asmeny aptarnavimo padalinio vieta yra Vilniaus Maironio progimnazijos
raftiné.  Kontaktai:  Ciobiskio g 1, LT-07179 Vilnius, Lietuva, el. paStas —
rastine@maironioprogimnazija.vilnius.Im.lt. Atsakingas uz asmeny aptarnavimg yra Vilniaus Maironio
progimnazijos radtinés vadovas ar ji pavaduojantis asmuo.

II1 SKYRIUS
PRASYMU IR SKUNDU PATEIKIMAS

3. PraSymus ir skundus rastu galima pateikti tiesiogiai atvykus j institucija, atsiuntus prasyma
ar skundg paStu arba elektroniniu pastu. Praymus ZodZiu galima pateikti tiesiogiai atvykus j
Progimnazijg ar elektroninémis priemonémis: telefonu ar garso ir vaizdo nuotolinio perdavimo ir jraymo
priemonémis. ZodZiu elektroninémis priemonémis gali buti teikiami tik informacinio pobiidZio prasymai,
kuriais néra paZeidZiami teisés aktais nustatyti asmens duomeny apsaugos reglamento reikalavimai.

4. Jeigu praSymg ZodZiu teikian&io asmens ar jo atstovo clgesys yra neadekvatus arba turi
akivaizdziy nusikaltimo, baudZiamojo nusiZengimo ar administracinio nusizengimo (toliau — teisés
paZeidimai) poZymiy, Progimnazijos darbuotojas, atsakingas uz asmeny aptarnavimag, turi teise tokio
asmens neaptarnauti ir privalo tuojau pat pranesti apie $io asmens elgesj savo tiesioginiam vadovui.
Progimnazijos vadovo sprendimu apie pra§yma ZodZiu teikian&io asmens elgesi, turintj akivaizdZiy teisés
paZeidimy poZymiy, praneSama kompetentingoms institucijoms.

5. Asmens ar jo atstovo priémimas Progimnazijoje ir tiesioginis praSymo ar skundo i§déstymas
gali biti derinamas i3 anksto ZodZiu ar ra3tu Tvarkos 3 punkte nurodytais biidais.

6. PraSymas ZodZiu gali biti pateikiamas ji aptarnaujandiam Progimnazijos darbuotojui
suprantama kalba. Jeigu asmuo ar jo atstovas nemoka valstybinés kalbos, o Progimnazijoje néra
darbuotojo, suprantanio kalba, kuria asmuo ar jo atstovas kreipiasi, arba kai dél sensorinio ar kalbos
sutrikimo asmuo negali suprantamai reiksti min&iy, jam kreipiantis odziu 1 Progimnazija turi dalyvauti
asmuo, gebantis idversti praSymg  valstybine kalba (vertéjas). Vertéjg savo iniciatyva kviedia asmuo,
kuris kreipiasi j Progimnazija.
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7. Pradymas ir skundas rastu turi biti:

7.1. paradytas valstybine kalba arba turéti vertimg | valstybing kalba, kurio tikrumas bty
paliudytas Lietuvos Respublikos notariato jstatymo nustatyta tvarka; pateikti pragymo vertimo j
valstybing kalba nereikalaujama Taisykliy 9 ir 11 punktuose nurodytais atvejais;

7.2. paradytas jskaitomai;

7.3. asmens pasiradytas.

8. PraSyme ar skunde rastu turi biiti nurodytas asmens vardas ir pavardé arba pavadinimas
(jeigu kreipiamasi juridinio asmens vardu), adresas arba kiti kontaktiniai duomenys rys$iui palaikyti, pagal
kuriuos asmuo pageidauja gauti atsakyma. Jeigu praSyme ar skunde nenurodytas adresas, kuriuo asmuo
pageidauja gauti atsakyma, jis teikiamas pagal kitus praSyme ar skunde nurodytus asmens kontaktinius
duomenis, i$skyrus atvejus, kai prayme ar skunde jokiy kity asmens kontaktiniy duomeny nenurodyta.

9. Nevalstybine kalba priimami praSymai, kai j Progimnazijg rastu kreipiasi uZsienio valstybés
institucija ar tarptautiné organizacija, vadovaudamasi tarptautinés teisés aktais.

10. Atstovaujamo asmens vardu j Progimnazija kreipdamasis asmens atstovas prayme ar
skunde turi nurodyti savo vardg ir pavarde, adresg arba kitus duomenis rySiui palaikyti, pagal kuriuos
asmens atstovas pageidauja gauti atsakymg, taip pat atstovaujamo asmens vardg ir pavarde (jeigu
kreipiamasi fizinio asmens vardu) arba pavadinimg (jeigu kreipiamasi juridinio asmens vardu) ir pateikti
atstovavimg patvirtinantj dokuments ar jo kopija.

1. Kai prayma ar skunda institucijai pateikia asmens atstovas, kurio atstovavimg
patvirtinantis dokumentas i§duotas uZsienyje, $is dokumentas turi buti patvirtintas vadovaujantis
Dokumenty legalizavimo ir tvirtinimo pazyma (dpostille) tvarkos aprasu, patvirtintu Lietuvos
Respublikos Vyriausybés 2006 m. spalio 30 d. nutarimu Nr. 1079 , D¢l Dokumenty legalizavimo ir
tvirtinimo paZyma (4postille) tvarkos apraso patvirtinimo®.

12. PraSymas rastu, atsiystas Progimnazijai elektroninémis priemonémis, turi biiti pasirasytas
elektroniniu paraSu arba suformuotas elektroninémis priemonémis, kurios leidZia uztikrinti teksto
vientisumg ir nepakei¢iamuma.

13. Asmuo, pradymg ar skunda teikiantis Progimnazijai elektroniniu pastu, turi ji iSsiysti
oficialiu institucijos elektroninio pasto adresu, nurodytu institucijos interneto svetainés tinklapyje, ar per
dokumenty e. pristatymo sistema.

14. Progimnazijos darbuotojas, jam institucijos suteiktu elektroninio pasto adresu ir / ar per
dokumenty e.pristatymo sistema gaves pralyma ar skunda, turi ta padig darbo dieng jj registruoti.
Progimnazijos vadovas, susipaZings su pra§ymo ar skundo turiniu, formuoja pavedima atsakingiems
asmenims nagrinéti praSyma pagal kompetencijg.

III SKYRIUS .
PRASYMU IR SKUNDU PRIEMIMAS IR NAGRINEJIMAS

15. PraSymai ir skundai, pateikti tiesiogiai, atsiysti pastu ar elektroninémis priemonémis, turi
biti uZregistruojami Progimnazijos dokumenty registre, laikantis Lietuvos vyriausiojo archyvaro priimty
teisés akty, reglamentuojandiy dokumenty valdyma, reikalavimy.

16. Priémus pradymg ar skunda, asmens pageidavimu iteikiama, o jeigu praSymas ar skundas
gautas pastu arba elektroninémis priemonémis, asmens pageidavimu per 3 darbo dienas nuo praSymo ar
skundo gavimo Progimnazijoje dienos nurodytu adresu arba elektroninio pasto adresu i$siundiama
paZzyma apie priimtus dokumentus.
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17. Pradymai, iskyrus pradymus, j kuriuos, nepaZeidZiant asmens, kuris kreipiasi, kity
asmeny ar Progimnazijos interesy, turi biiti i$nagringjami per 20 darbo dieny nuo praymo gavimo
Progimnazijoje dienos.

18. Jeigu praSymo nagrinéjimas susijes su komisijos sudarymu, posédzio susaukimu ar kitais
atvejais, dél kuriy atsakymo pateikimas asmeniui gali uZtrukti ilgiau kaip 20 darbo dieny nuo pradymo ir
visy reikiamy dokumenty gavimo Progimnazijoje dienos, Progimnazijos vadovas ar jo igaliotas asmuo
turi teise pratgsti §j terming dar iki 20 darbo dieny. Pratgsus Tvarkos 22 punkte nustatyta praSymo
nagringjimo terming, Progimnazija per 2 darbo dienas nuo Progimnazijos vadovo ar jo jgalioto asmens
tokio sprendimo priémimo dienos iSsiundia asmeniui pranesimg rastu ir nurodo praSymo nagringjimo
pratesimo priezastis.

19. Jeigu praSymui i$nagrinéti batina informacija ir / ar dokumentai, kuriuos privalo pateikti
asmuo, kuris kreipiasi, ir Progimnazija tokios informacijos ir / ar dokumenty pati gauti negali, per 5 darbo
dienas nuo pra§ymo gavimo kreipiasi j asmenj rastu, pradydama pateikti $ia informacijg ir dokumentus, ir
pranesa, kad pra§ymo nagrinéjimas stabdomas, iki bus pateikta praSymui i$nagrinéti biitina informacija ir
dokumentai. Kai per Progimnazijos nustatyta termina, kuris negali buti trumpesnis kaip 5 darbo dienos,
praSymui iSnagrinéti biitina informacija ir dokumentai negaunami, prasymas nenagrinéjamas, per 3 darbo
dienas nuo Progimnazijos nustatyto termino suéjimo dienos dokumenty originalai graZinami asmeniui ir
nurodoma graZinimo prieZastis. Progimnazija pasilieka prasSymo ir gauty dokumenty kopijas.

21. Praymo, adresuoto Progimnazijai, kai praSyme nurodyti klausimai priskiriami keliy
institucijy kompetencijai, nagrinéjima organizuoja ir j ji atsako praSymg gavusi Progimnazija. PraSymg
gavusi Progimnazija nustadiusi, kad praSyme nurodyti klausimai priskiriami ir kity institucijy
kompetencijai, ne véliau kaip per 2 darbo dienas nuo praymo gavimo Progimnazijoje dienos persiundia
jo kopija kitoms institucijoms, su kuriy kompetencija susijgs praSymo nagringjimas. Kitos institucijos, su
kuriy kompetencija susijes praymo nagrinéjimas, ne véliau kaip per 10 darbo dieny nuo pradymo gavimo
ju institucijoje dienos pagal kompetencija atsako praSyma persiuntusiai Progimnazijai. Pra$ymo
nagrinéjimg organizuojanti Progimnazija, gavusi i% kity institucijy, su kuriy kompetencija susijes
praSymo nagrinéjimas, nuomones, pateikia asmeniui apibendrintg atsakyma, pridédama gauty institucijy
raSty kopijas.

22. Del skundo, adresuoto kelioms institucijoms ir priklausancio keliy institucijy
kompetencijai, administracing procediira pradeda ir skundo nagrinéjimg organizuoja pirmoji skunde
nurodyta institucija. Kitos institucijos privalo per 10 darbo dieny nuo skundo gavimo dienos pateikti
pagal kompetencija savo pasiilymus dél skundo sprendimo administracing procediirg pradéjusiai
institucijai.

23. Jeigu pra§ymo ir / ar prie jo pridedamy dokumenty turinyje yra teisés paZeidimy
poZymiy, institucija per 5 darbo dienas nuo $io praSymo gavimo Progimnazijoje dienos persiunéia tokio
praSymo Kopijg ir prie jo pridedamy dokumenty kopijas institucijoms, kompetentingoms tirti $iuos teisés
pazeidimus. Tais atvejais, kai tolesniam pragymo nagringjimui bitinas kompetentingos institucijos
atsakymas, praSymo nagrinéjimas Progimnazijos vadovo ar jo jgalioto asmens sprendimu gali bati
sustabdytas iki atsisakymo pradéti ikiteisminj tyrimg ar administracinio nusiZengimo bylos teiseng arba
iki bus baigta baudZiamoji byla ar administracinio nusizengimo bylos teisena. Apie tokio praiymo
nagringjimo sustabdymg Progimnazija ne véliau kaip per 2 darbo dienas nuo tokio sprendimo priémimo
dienos radtu pranesa praSyma pateikusiam asmeniui ar jo atstovui.

24. PraSymas ar skundas vadovo arba jo jgalioto darbuotojo sprendimu gali buti
nenagrinéjamas:

24.1. jeigu jame néra asmens vardo ir pavardés ar pavadinimo, adreso arba kity duomeny
rySiui palaikyti ir néra galimybés kitaip identifikuoti praSyma ar skundg pateikusj asmenij;
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24.2. jeigu praymas ar skundas, teikiamas rastu tiesiogiai ar atsiystas pastu, arba pragymo ar
skundo skaitmeniné kopija, atsiysta elektroniniu pastu, nepasirasyti ir néra galimybés kitaip patikrinti
praSymo ar skundo autentidkumo;

24.3. jeigu jis grindZiamas akivaizdZiai tikrovés neatitinkandiais faktais arba jeigu jo turinys
nekonkretus ir nesuprantamas ir dél to Progimnazija negali tokio praSymo ar skundo i¥nagrinéti;

24.4. jeigu paaikéja, kad tuo pac¢iu klausimu atsakyma yra pateikusi arba sprendima yra
priémusi Progimnazija arba kitas kompetentingas subjektas ir asmuo nepateikia naujy faktiniy duomeny,
leidZian€iy abejoti ankstesnio atsakymo pagrjstumu ar gin€yti priimta sprendima;

24.5. jeigu nuo skunde nurodyty paZeidimy paaiSkéjimo asmeniui dienos iki skundo
padavimo dienos yra praé¢je daugiau kaip 6 ménesiai.

25. Apie praS§ymo ar skundo nenagrinéjima asmeniui praneSama ne véliau kaip per 5 darbo
dienas nuo pradymo ar skundo gavimo dienos, iSskyrus atvejus, kai praSyme ar skunde nenurodyta jokiy
asmens duomeny ry$iui palaikyti.

IV SKYRIUS
ATSAKYMU PARENGIMAS IR SAUGOJIMAS, ISSTUNTIMAS (ITEIKIMAS) ASMENIUI,
ATSAKYMU APSKUNDIMAS

26. | praSymus atsakoma valstybine kalba arba kita kalba, jei praS8ymg Progimnazijos vadovo
sprendimu buvo galima pateikti kita kalba, ir tokiu biidu, kokiu buvo pateiktas pra§ymas, arba tokiu bidu,
kuris buvo nurodytas pra$yme. Prireikus j praSyma gali biti atsakoma ne valstybine kalba, kai
vadovaudamasi tarptautinés teisés aktais pra§yma pateikia uZsienio valstybés institucija ar tarptautiné
organizacija.

27. Atsakymas | pra§ymus, siundiamas elektroninémis priemonémis, turi biiti pasiradytas
Progimnazijos vadovo arba jo jgalioto asmens elektroniniu paraSu, arba suformuotas elektroninémis
priemonemis, kurios leidZia uZtikrinti teksto vientisuma ir nepakeitiamuma.

28. Atsakymai j praSymus rengiami ir saugomi laikantis Lietuvos vyriausiojo archyvaro
priimty teisés akty, reglamentuojanéiy dokumenty valdyma, reikalavimy.

29. Atsakymai j praSymus parengiami atsizvelgiant j jo turini:

29.2. | praSyma suteikti administracine paslauga — iSduoti dokuments, jo kopija, nuorada ar
iSrasg, patvirtinantj tam tikrg juridinj fakta, — atsakoma suteikiant praSomg administracine paslaugg arba
nurodomos atsisakymo tai daryti prieZastys;

29.3. | pra¥yma pateikti Progimnazijos turimg informacijg atsakoma pateikiant praSomg
informacijg Lietuvos Respublikos teisés gauti informacijg i§ valstybés ar savivaldybiy institucijy ir
istaigy jstatymo nustatyta tvarka arba nurodomos atsisakymo tai daryti priezastys;

29.4. i kitus praSymus atsakoma laisva forma arba nurodomos atsisakymo tai padaryti
prieZastys.

30. Progimnazijos darbuotojai, nagringjantys praSyma, pastebéje ar gave pagrista asmens
kreipimgsi dél atsakyme esaniy spausdinimo, skaiéiavimo ar faktiniy duomeny klaidy, ne véliau kaip per
2 darbo dienas nuo klaidos paaiskéjimo arba asmens kreipimosi dienos jas iStaiso ir pateikia asmeniui
itaisytg atsakyma arba pranesa jam, kodél klaidos nebuvo taisomos.

31. | skundus atsakoma laikantis Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatyme
nustatytos tvarkos.

32. Atsakyme, kuriame nurodomos atsisakymo suteikti prajoma informacijg prieZastys, arba
Progimnazijos siun¢iamame praneSime apie asmens prasymo ar skundo nenagrin€jimo prieZastis asmuo
ar jo atstovas informuojamas apie tokio atsakymo apskundimo tvarka, nurodant institucijos (-y), kuriai (-
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ioms) gali biti paduotas skundas, pavadinima (-aus) ir adresg (-us), taip pat terming (-us), per kurj (-iuos)
gali buti pateiktas skundas. Persiunéiant pragymg ar skundg nagrinéti kitai kompetentingai institucijai ir
informuojant apie tai asmenj ar jo atstovg, praneSime asmeniui nurodyti minétos apskundimo tvarkos
nereikia.

. VSKYRIUS
ASMENU APTARNAVIMAS ZODZIU ELEKTRONINEMIS PRIEMONEMIS

33.Progimnazijos darbuotojo, atsakingo uz asmeny aptarnavimg, uzdavinys — suteikti asmens
prasomg informacijg, susijusia su jam riipimo klausimo nagringjimu. Progimnazijos darbuotojas,
atsakingas uz asmeny aptarnavima, turi trumpai ir suprantamai:

33.2. paaiskinti, ar Progimnazija yra kompetentinga nagrinéti praSyma ar skundg asmeniui
riipimu klausimu;

33.3. paaiskinti galimus dokumenty pateikimo bidus ir tai, kokius dokumentus reikéty
pateikti, kad praSymas ar skundas biity i¥nagrinétas:

33.4. nurodyti institucija (jos adresa ir kontaktus), kurig asmuo turéty kreiptis, jeigu
praSyma ar skundg gavusi institucija nekompetentinga nagrinéti Jjo praSyma;

33.5. pateikti kita asmens pageidaujamg informacija, kuria disponuoja institucija ir kurig
asmuo turi teisg gauti Lietuvos Respublikos teisés gauti informacijg i§ valstybés ir savivaldybiy
institucijy ir jstaigy jstatymo nustatyta tvarka.

34.  Progimnazijos darbuotojas, atsakingas uZ asmeny aptarnavimg, turi laikytis $iy
reikalavimy:

34.2. prisistatyti asmeniui (nurodyti pareigas, varda ir pavardg), pasakyti institucijos
pavadinima;

34.3. i8klausyti, prireikus papra$yti platiau paaidkinti praSymo ar skundo esme;

34.4. aiSkiai ir tiksliai atsakyti j klausimus, jei klausimai priskirti Progimnazijos darbuotojo
kompetencijai ir atsakymas yra Zinomas, arba nukreipti asmenj j kompetentingg Progimnazijos
darbuotoja; prireikus laiko i$samiam atsakymui parengti, nurodyti, kada bus asmeniui atsakyta, arba
pasitlyti perduoti atsakyma kita rysio priemone.

VI SKYRIUS
ASMENU APTARNAVIMAS TAIKANT VIENO LANGELIO PRINCIPA

35. Progimnazijoje veikia vieno langelio asmeny aptarnavimo principas.

36. Vieno langelio asmeny aptarnavima vykdo Progimnazijos rastinés vadovas atlikdamas
Sias funkcijas:

36.2. priima pra§ymus ir skundus;

36.3. uzregistruoja gautus praSymus ir skundus, iSskyrus praSymus, j kuriuos, nepaZeidZiant
asmens, kuris kreipiasi, kity asmeny ar Progimnazijos interesy, galima atsakyti tg pacig darbo dieng, ir
perduoda juos Progimnazijos vadovui ar jo jgaliotam asmeniui;

36.4. perduoda juos nagrinéti vadovo ar jo jgalioto asmens paskirtiems Progimnazijos
darbuotojams; asmens ar jo atstovo pageidavimu pranesa jam, kuris Progimnazijos darbuotojas nagrinéja
praSyma ar skundg; jeigu praSymo ar skundo nagringjimas nepriskirtinas Progimnazijos kompetencijai,
persiunéia jj kitai institucijai ir pasilieka pra$ymo ar skundo kopija;

36.5. jteikia ar i§siun¢ia asmeniui ar jo atstovui atsakymg j jo pradyma ar skunda;
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36.6. praS§yma ar skunda pateikusio asmens ar jo atstovo pageidavimu informuoja ji apie
praSymo ar skundo nagrinéjimo eiga;

36.7. konsultuoja ir informuoja pra§yma ar skundg pateikusj asmenj ar jo atstova pagal
Progimnazijos kompetencijg;

36.8. jei gaunama skundy dél aptarnavimo kokybés, atlieka asmeny aptarnavimo taikant
vieno langelio principa kokybés analize ir Sios analizés rezultatus, prireikus pasidlymus dél asmeny
aptarnavimo gerinimo pateikia Progimnazijos vadovui.

VII SKYRIUS
ASMENU APTARNAVIMO KOKYBES VERTINIMAS

37. Progimnazija, gavusi skundy dél aptarnavimo kokybes, atliecka asmeny aptarnavimo
kokybes vertinima pagal anoniminiy asmeny apklausy rezultatus arba pasirinktus objektyvaus pobidzio
kriterijus.

38.Anoniminiy apklausy metu gali biiti prajoma asmeny pareiksti nuomone dél Progimnazijai
aktualiy asmeny aptarnavimo kokybeés aspekty:

38.2. ar asmenys pakankamai informuoti apie institucijos darbo laika;

38.3. ar asmenims patogus Progimnazijoje nustatytas asmeny priémimo laikas;

38.4. ar asmenims tenka ilgai laukti priémimo:

38.5. ar asmenys buvo atidZiai isklausyti juos aptarnavusiy darbuotojy;

38.6. ar aiSkiai ir tiksliai buvo atsakyta j asmeny klausimus;

38.7. per kiek laiko asmenys sulauké atsakymo j pateikta klausima;

38.8. ar asmenys informuoti apie veiksmus, kuriy Progimnazija émési spresdama jy
klausimus.

39.Asmeny aptarnavimo kokybés vertinimas gali biti atliekamas pagal pasirinktus
objektyvaus pobaidZio kriterijus:

39.2. kiek praSymy ir skundy per metus buvo inagrinéta greifiau nei per nustatyts terming;

39.3. kiek per metus buvo atvejy, kai atsakymai j pradymus ir skundus buvo pateikti véliau,
nei nustatyta;

39.4. kiek per metus uZfiksuota atvejy, kai asmenys kreipési j Progimnazija skysdami
pateiktg atsakyma j jy praSyma ar skundg arba juos aptarnavusj Progimnazijos darbuotoja;

39.5. kiek per metus uZfiksuota atvejy, kai asmenys kreipési j aukstesnes pagal pavalduma
arba gintus nagrin¢jancias institucijas skysdami pateikta Progimnazijos atsakymg arba juos aptarnavusj
Progimnazijos darbuotoja.




Puslapis 7 i% 7

1 PRIEDAS

VILNIAUS MAIRONIO PROGIMNAZIJOS BENDRUOMENES NARIU IR KITUY ASMENU APTARNAVIMO
MOKYKLOJE, JU PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMO TVARKA

(PraSymo ir skundo priémimo fakta patvirtinan¢io dokumento forma)

VILNIAUS MAIRONIO PROGIMNAZIJA

(pareiSkejo vardas ir pavarde, adresas, telefono numeris arba pavadinimas, buveinés adresas, telefono numeris)

PAZYMA APIE PRIIMTUS DOKUMENTUS
Nr.

(data)

Jusy praSymas arba skundas dél

(trumpas turinio apibiidinimas)

gautas Nr. )
(data) (registracijos numeris)

Dokumentus priémé

(pareigy pavadinimas) (parasas) (vardas ir pavardé)



