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VILNIAUS KOMUNALINIU PASLAUGU MOKYKLOS 5
ASMENU PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMO TVARKOS APRASAS

| SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Vilniaus komunaliniy paslaugy mokyklos asmeny prasymy ir skundy nagrinéjimo
tvarkos apraSas (toliau — Aprasas) nustato asmeny praSymy ir skundy priémimo, registravimo,
nagring¢jimo, atsakymy rengimo ir asmeny aptarnavimo Vilniaus komunaliniy paslaugy mokykloje
(toliau — Mokykla) organizavimo tvarka.

2. ApraSas parengtas vadovaujantis Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo
istatymu ir Asmeny praSymy ir skundy nagrin¢jimo vie$ojo administravimo subjektuose taisyklémis,
patvirtintomis Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007 m. rugpjiucio 22 d. nutarimu Nr. 875 ,,Dél
Asmeny praSymy ir skundy nagringjimo vieSojo administravimo subjektuose taisykliy patvirtinimo*
(toliau — Taisyklés).

3. Aprasas taikomas Mokyklai nagrin¢jant praSymus ir skundus dél Mokyklos teikiamy
vieSyjy paslaugy ir kitais atvejais, kai pagal teisés aktus Mokyklai taikomos Vie$ojo administravimo
jstatymo ir Taisykliy nuostatos. Jeigu atitinkamus teisinius santykius reglamentuoja specialieji teisés
aktai, taikomos jy nuostatos.

4. Siuo Apradu nustatytos Mokyklos vidaus procediiros negali bloginti j Mokykla
besikreipian¢iy asmeny padéties, palyginti su VieSojo administravimo jstatyme, Taisyklése ir kituose
teisés aktuose nustatytomis garantijomis.

5.  Aprase vartojamos savokos suprantamos taip, kaip jos apibréztos VieSojo
administravimo jstatyme, Taisyklése ir kituose taikytinuose teisés aktuose.

6. Terminai skai¢iuojami Civilinio kodekso ir VieSojo administravimo jstatymo
nustatyta tvarka.

7.  Tvarkant asmens duomenis jy apsauga uztikrinama pagal Reglamentg (ES) 2016/679,
Lietuvos Respublikos asmens duomeny teisinés apsaugos jstatyma ir Mokyklos vidaus dokumentus.

Il SKYRIUS
ASMENU APTARNAVIMO ORGANIZAVIMAS

8. Mokykloje asmeny aptarnavimas organizuojamas laikantis vieno langelio principo.

9. Kadangi Mokykloje néra atskiro asmeny aptarnavimo padalinio, Taisykliy 11 punkte
nustatytas funkcijas atliecka Mokyklos direktoriaus ar jo jgalioto asmens paskirtas darbuotojas (toliau
— atsakingas darbuotojas).

10. Atsakingas darbuotojas priima praSymus ir skundus, preliminariai jvertina jy esme ir
Mokyklos kompetencija, patikrina, ar pateikta nagrin¢jimui bitina informacija ir dokumentai,
konsultuoja asmenis dél dokumenty pateikimo, informuoja apie nagrinéjimo eiga ir atlieka kitas
Taisykliy 11 punkte nustatytas funkcijas.

11. Mokykla interneto svetaingje ir informaciniuose stenduose Vilniuje ir KaiSiadoriy
skyriuje skelbia Taisykliy 12 punkte nustatyta aktualig asmeny aptarnavimo informacija: uz asmeny
aptarnavimg atsakingy darbuotojy darbo laikg ir kontakting informacija, nustatytg uzsienio kalbg ir ja



galinCio aptarnauti darbuotojo kontakting informacija, Mokyklos naudojamas elektroniniy rysiy
priemones, papildomg asmeny priémimo laikg ir iSankstinés registracijos biida.

12. Mokykla organizuoja darbg taip, kad asmenys galéty pateikti praSymus ir skundus tiek
Mokyklos pagrindinéje veiklos vietoje Vilniuje, tiek KaiSiadoriy skyriuje visg Siy veiklos viety darbo
dienos laika. Vilniuje asmeny praSymus ir skundus priima Mokyklos sekretorius, KaiSiadoriy skyriuje
— Mokyklos direktoriaus paskirtas darbuotojas. KaiSiadoriy skyriuje gauti prasymai ir skundai
perduodami registruoti ir nagrinéti Mokyklos nustatyta bendra tvarka.

13. I8 anksto uzsiregistravusiy asmeny prasymai ir skundai papildomai priimami po darbo
valandy tre¢iadieniais nuo 17.00 val. iki 18.00 val. Vilniuje asmenis $iuo laiku priima Mokyklos
sekretorius, Kaisiadoriy skyriuje — KaiSiadoriy skyriaus sekretorius. | priémima registruojamasi i$
anksto elektroniniu pastu. Registracijai skirti elektroninio pasto adresai skelbiami Mokyklos interneto
svetaingje ir atitinkamos veiklos vietos informaciniame stende.

111 SKYRIUS
PRASYMU IR SKUNDU PATEIKIMAS

14. PraSymai ir skundai Mokyklai gali buti pateikiami VieSojo administravimo jstatymo
11 straipsnio 2 dalyje nustatytais biidais.

15. PraSymas ar skundas Zodziu gali biti pateikiamas atsakingam darbuotojui arba kitam
Mokyklos darbuotojui, kuris pagal kompetencija gali spresti asmeniui ripimg klausima.

16. Zodziu pateiktas praSymas ar skundas, j kurj galima atsakyti arba kuriuo galima
i$spresti asmeniui ripima klausimg 1§ karto arba ne véliau kaip artimiausig Mokyklos darbo diena,
gali biiti neregistruojamas. | tokj kreipimasi atsakoma i§ karto arba ne veliau kaip artimiausig
Mokyklos darbo dieng.

17.  Jeigu | zodZiu pateikta praSyma ar skundg negalima atsakyti 16 punkte nustatytu
terminu, asmeniui sudaroma galimybé¢ ji iSdéstyti rastu. Jeigu Mokykla sudaro galimybe Zzodinj
prasymg ar skundg fiksuoti garso ar garso ir vaizdo priemonémis, taikomi Taisykliy 18-20 punkty ir
asmens duomeny apsaugos reikalavimai.

18. PraSymai ir skundai Mokyklai pateikiami valstybine kalba. Mokykloje prasymai ir
skundai taip pat priilmami angly kalba. Asmenis angly kalba aptarnauja Mokyklos komunikacijos
specialistas. Informacija apie galimybe pateikti praSymus ir skundus bei biiti aptarnaujamiems angly
kalba ir angly kalba aptarnaujancio darbuotojo kontaktiné informacija skelbiama Mokyklos interneto
svetainéje ir informaciniame stende.

19. Jeigu asmuo nemoka valstybinés kalbos, o Mokykloje néra darbuotojo, suprantancio
uzsienio kalba, kuria asmuo kreipiasi, arba kai dél sensorinio ar kalbos sutrikimo asmuo negali
suprantamai reiksti min¢iy, asmuo aptarnaujamas Taisykliy 22 punkte nustatyta tvarka.

20.  PraSyme ar skunde turi buti Taisykliy 23 punkte nustatyta informacija: fizinio asmens
vardas, pavarde ir (ar) kita teisés aktuose nustatyta identifikavimo ar autentiSkumo patikrinimo
informacija, juridinio asmens atveju — Civilinio kodekso 2.44 straipsnio 1 dalyje nurodyta informacija,
taip pat kontaktiné informacija rySiui su asmeniu palaikyti.

21. RaStu pateiktas praSymas ar skundas turi atitikti Taisykliy 22 punkto reikalavimus: bti
paraSytas valstybine kalba arba turéti vertimg ] valstybine kalbg, iSskyrus Taisyklése nustatytus
atvejus, biti jskaitomas, konkretus ir suprantamas, nepazeisti etiketo ir geros moralés normy ir biiti
pasirasytas praSymg ar skundg pateikusio asmens arba jo atstovo.

22. Elektroniniy rySiy priemonémis teikiamas praSymas ar skundas turi biiti pateiktas kaip
pasiraSyto dokumento skaitmeniné kopija, pasiraSytas kvalifikuotu elektroniniu parasu arba
suformuotas kitu buidu, leidzianéiu identifikuoti jj teikiantj asmenj arba patikrinti dokumento
autentiSkuma.

23.  Asmuo praSyma ar skunda elektroniniu biidu gali teikti tik tomis elektroniniy rysiy
priemonémis, kurias naudoja ir vieSai nurodo Mokykla.



24. Mokyklos darbuotojas, savo tarnybiniu elektroninio pasto adresu ar kita Mokyklos
naudojama elektroniniy rySiy priemone gaves prasyma ar skundg, ne véliau kaip artimiausig savo
darbo dieng persiuncia jj dokumenty registravimo funkcijas vykdanc¢iam darbuotojui, iSskyrus atveji,
kai j kreipimasi pagal kompetencija galima atsakyti 16 punkte nustatytu terminu.

25. Kai asmens vardu kreipiasi atstovas, teis¢ atstovauti jrodoma VieSojo administravimo
jstatymo 11 straipsnio 2 dalyje nustatytu biidu. Uzsienyje iSduoti atstovavimg patvirtinantys
dokumentai jforminami Taisykliy nustatyta tvarka.

5 IV SKYRIUS
PRASYMU IR SKUNDU PRIEMIMAS IR NAGRINEJIMAS

26. Prasymai ir skundai, i$skyrus 16 punkte nurodytus atvejus, registruojami ir apskaitomi
Mokyklos dokumenty registre laikantis dokumenty valdyma reglamentuojanciy teisés akty.

27.  Asmeniui pageidaujant, priémus prasyma ar skunda jam pateikiama informacija apie
dokumento priémimg. Kai prasSymas ar skundas gautas elektroniniy rySiy priemonémis ar pastu, tokia
informacija asmens pageidavimu iSsiunc¢iama per 3 darbo dienas nuo dokumento gavimo Mokykloje
dienos.

28.  PraSymai ir skundai nagrin¢jami pagal Mokyklos kompetencija. Direktorius arba jo
ijgaliotas asmuo uZregistruota praSyma ar skunda paveda nagrinéti kompetentingam Mokyklos
darbuotojui ar darbuotojams.

29. PraSymai ir skundai gali biiti nenagrin¢jami VieSojo administravimo jstatymo 11
straipsnio 3 ir 4 dalyse ir kituose jstatymuose nustatytais pagrindais.

30. Jeigu Mokykla pagal kompetencija negali spresti praSyme ar skunde iSdéstyty
klausimy, atliekami VieSojo administravimo jstatymo 11 straipsnio 4 dalyje ir Taisykliy 11.2
papunktyje nustatyti veiksmai.

31. Jeigu praSyme ar skunde nurodyti klausimai priskirtini ir kity institucijy kompetencijai,
Mokykla ne véliau kaip per 5 darbo dienas nuo jo gavimo dienos persiuncia jo kopija kitoms
institucijoms nagrinéti pagal kompetencijg Taisykliy nustatyta tvarka.

32. Jeigu praSymas ar skundas adresuotas kelioms institucijoms ir klausimai priskirtini
keliy institucijy kompetencijai, Mokykla ji nagrin¢ja pagal savo kompetencijg ir atsako Taisykliy
nustatyta tvarka.

33. Jeigu Mokyklai adresuota tik praSymo ar skundo kopija ir tai aiskiai nurodyta, ji
uzregistruojama, jvertinama ir pateikiama susipaZinti direktoriui ar jo jgaliotam asmeniui, taciau
nenagrinéjama ir ] j3 neatsakoma, jeigu direktorius ar jo jgaliotas asmuo nenusprendZia kitaip.

34. Kreipimasis, neturintis praSymo ar skundo poZymiy, kuriame iSdéstoma asmens
nuostata, praneSama apie Mokyklos veiklos pageréjimg ar trukumus, pateikiami pasiiilymai ar
atkreipiamas démesys | situacija, prilmamas, uzregistruojamas, jvertinamas ir pateikiamas susipazinti
direktoriui ar jo jgaliotam asmeniui, taciau ] jj neatsakoma, jeigu direktorius ar jo jgaliotas asmuo
nenusprendZia kitaip.

35. Jeigu praSymui ar skundui iSnagrinéti butina informacija ar dokumentai, kuriuos
privalo pateikti asmuo, o Mokykla jy neturi ir negali gauti, per 5 darbo dienas nuo praSymo ar skundo
gavimo dienos asmens rastu paprasoma juos pateikti ir praneSama, kad nagrin¢jimas stabdomas.
Nustatomas ne trumpesnis kaip 5 darbo dieny terminas triikstamai informacijai ar dokumentams
pateikti. Jy nepateikus, nagriné¢jimas gali biiti nutrauktas Taisykliy nustatyta tvarka.

36. RaStu pateiktas praSymas ar skundas, neatitinkantis Taisykliy 23 ir (ar) 24 punkty
reikalavimy, per 5 darbo dienas nuo gavimo dienos grgZinamas asmeniui arba, kai dokumentai
elektroniniai, pateikiama atitinkama informacija, nurodant trikumus ir pasitlant juos iStaisyti per ne
trumpesnj kaip 5 darbo dieny terming. Trikumy neistaisius, praSymas ar skundas laikomas nepaduotu.

37. Jeigu praSymo ar skundo ir (ar) pridéty dokumenty turinys turi teisés pazeidimy
pozymiy, Mokykla atlieka Taisykliy 39 punkte nustatytus veiksmus.



38. PraSymai ir skundai, i§skyrus tuos, j kuriuos galima atsakyti i§ karto arba ne veliau kaip
artimiausig Mokyklos darbo dieng, iSnagrinéjami per VieSojo administravimo jstatymo 10 straipsnio
4 dalyje nustatyta terming. Kai dél objektyviy priezas¢iy per $i terming administracinis sprendimas
negali biiti priimtas, terminas gali biiti pratgstas VieSojo administravimo jstatymo nustatyta tvarka,
apie tai informuojant asmenj.

V SKYRIUS
ATSAKYMU RENGIMAS IR APSKUNDIMO TVARKA

39. ] prasyma ar skundg atsakoma valstybine kalba. Kai praSymas ar skundas pagal Sio
ApraSo 18 punktg priimtas angly kalba, j jj gali buti atsakoma angly kalba, laikantis Taisykliy 41
punkto.

40. ] praSyma ar skundg paprastai atsakoma tokiu biidu, kokiu jis buvo pateiktas. Jeigu
asmuo nurodé pageidaujamg atsakymo gavimo biida, atsakoma jo nurodytu budu.

41. Atsakymas, siunciamas elektroniniy rySiy priemonémis, pasiraSomas Mokyklos
direktoriaus ar jo jgalioto asmens kvalifikuotu elektroniniu paraSu arba suformuojamas naudojant
informacines technologijas, uztikrinancias teksto vientisumg ir nepakei¢iamuma, i§skyrus Taisyklése
nustatytas iSimtis.

42. ] praSyma atsakoma atsizvelgiant i jo turinj ir vadovaujantis Taisykliy 45 punktu.

43.  Jeigu praSymo ar skundo nagrinéjimas uzbaigiamas priémus administracinj sprendima
ir nustatomi ra§ymo apsirikimai ar aiSkios aritmetinés klaidos, atliekami VieSojo administravimo
jstatymo 15 straipsnyje nustatyti veiksmai.

44.  Atsakyme ] praSyma ar skundg arba Mokyklos siun¢iamame prane$ime apie asmens
prasymo ar skundo nenagringjimo priezastis asmuo privalo biiti informuojamas apie tokio atsakymo
ar prane$imo apskundimo tvarka, vadovaujantis VieSojo administravimo jstatymo 14 straipsniu ir
Taisykliy 45 punktu.

45.  ISaiskinant apskundimo tvarka nurodomas konkreCios institucijos ar institucijy,
kurioms gali biiti paduotas skundas, pavadinimas ir adresas, taip pat konkretus terminas, per kurj gali
biiti pateiktas skundas. Vien bendro pobiidZio formuluote, kad atsakymas gali biiti skundziamas teisés
akty nustatyta tvarka, nelaikoma pakankamu apskundimo tvarkos iSaiskinimu.

46.  Konkretus apskundimo kelias kiekviename atsakyme nustatomas pagal atsakymo
pobiidj, priimtag administracinj sprendimg, ginco dalyka ir tuo metu galiojanCius teisés aktus.
Atsakyma rengiantis darbuotojas uztikrina, kad apskundimo tvarka bty nurodyta tiksliai ir aktualiai.

47. Atsakymai ] praSymus ir skundus rengiami ir tvarkomi laikantis dokumenty valdyma
reglamentuojanciy teisés akty.

VI SKYRIUS
BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

48. Mokyklos direktorius uztikrina, kad darbuotojai, nagrinéjantys praSymus ir skundus,
biity supazindinti su Siuo Aprasu ir taikyty aktualias teisés akty nuostatas.

49. Asmeny aptarnavimo kokybés vertinimas atlickamas arba organizuojamas ne reciau
kaip karta per metus Taisykliy 11.7 papunktyje nustatyta tvarka. Vertinimo rezultatai ir, kai reikia,
pasitlymai dél aptarnavimo gerinimo pateikiami Mokyklos direktoriui.

50.  Pasikeitus ApraSe nurodytiems teisés aktams, taikomos aktualios jy nuostatos.
ApraSas perziiirimas ir keiCiamas, kai to reikia dél teisés akty ar Mokyklos veiklos organizavimo
poky¢iy.

51. Aktualus AprasSas skelbiamas Mokyklos interneto svetainéje.




