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VILNIAUS KOMUNALINIU PASLAUGU MOKYKLOS PRASYMU, SKUNDU AR
PRANESIMU NAGRINEJIMO, ASMENU APTARNAVIMO
TVARKOS APRASAS

| SKYRIUS

BENDROSIOS NUOSTATOS

1. PraS8ymy, skundy ar praneSimy nagrinéjimo, asmeny aptarnavimo tvarkos aprasas (toliau
— Aprasas) reglamentuoja asmeny praSymy, skundy ar praneSimy pateikimg, priémimg ir
nagrinéjimg bei asmeny aptarnavimg  Vilniaus komunaliniy paslaugy mokykloje (toliau —
Mokykloje).

2. Aprasas parengtas vadovaujantis PraSymy ir skundy nagrinéjimo ir asmeny aptarnavimo
vieSojo administravimo subjektuose taisyklémis, patvirtintomis Lietuvos Respublikos Vyriausybés
2007 m. rugpjucio 22 d. nutarimu Nr. 875 ,D¢l prasymy ir skundy nagrinéjimo ir asmeny
aptarnavimo vie$ojo administravimo subjektuose taisykliy patvirtinimo* (suvestiné redakcija nuo
2017 m. lapkricio 23 d.)

3. ApraSe vartojamos sgvokos apibréztos Lietuvos Respublikos asmens duomeny teisinés
apsaugos istatyme, Lietuvos Respublikos paSto istatyme, Lietuvos Respublikos teiseés gauti
informacijg i§ valstybés ir savivaldybiy institucijy ir jstaigy jstatyme, Lietuvos Respublikos vieSojo
administravimo jstatyme ir kituose teisés aktuose.

4. Aprase nustatyty terminy eiga skai¢iuojama Lietuvos Respublikos civilinio kodekso
nustatyta tvarka.

5. ApraSe naudojami terminai:

5.1. PraSymas — tai asmens kreipimasis, praSant priimti sprendima, susijusj su Mokyklos
vykdoma veikla ir teikiamomis paslaugomis ar nustatyta tvarka pateikti Mokyklai turimg
informacija apie asmenj ar sprendimo priémimo iSaiSkinima.

5.2. Skundas — asmens rasytinis kreipimasis ] Mokykla, kuriame nurodoma, kad yra
pazeistos jo teisés ar interesai ir praSoma juos apginti.

5.3. Zodiniai skundai — gali bati isdéstomi pareiskéjui tiesiogiai kreipiantis j Mokyklos
direktoriy, direktoriaus pavaduotojus, Svietimo pagalbos specialistus, klasés vadovus. Jie
sprendziami tuoj pat, nepazeidziant asmens, kuris kreipési, kity asmeny ar jstaigos interesy.
Prireikus sudaromos galimybés iSdestyti skunda raStu.

5.4. PraneSimas — asmens rasSytinis kreipimasis ] Mokykla, kuriame nurodoma, kad yra
pazeistos kito asmens teisés ar teiséti interesai ir praSoma juos apginti.

5.5. Asmens praSymo nagrinéjimas — institucijos veikla, apimanti asmens praSymo
priémima, jregistravima, esmés nustatyma, atsakymo parengima ir iSsiuntimg (jteikimg) asmeniui.



5.6. Atsakymas — atsizvelgiant | praS§ymo turinj, zodziu ar rastu asmeniui teisés akty
nustatyta tvarka jteikiama praSomo administracinio akto kopija, nuoraSas ar iSrasas, iSdéstoma
Mokyklos nuomoné apie asmens kritika, pasitilymus ar pageidavimus.

5.7. Elektroninés priemonés — telefonas, garso ir vaizdo nuotolinio perdavimo ir jraSymo
priemonés.

6. Mokyklos rastinés  sekretoriaus viena i§ darbo funkcijy yra tinkamas asmeny
aptarnavimas, gaunamy dokumenty tvarkymo organizavimas.

7. Nagrinédami asmeny praSymus, skundus ar praneSimus ir aptarnaudami asmenis
Mokyklos darbuotojai privalo vadovautis pagarbos zmogui teisémis, teisingumo, sgziningumo ir
protingumo principais, o teikdami asmenims informacija — Lietuvos Respublikos teisés gauti
informacijg i§ valstybés ir savivaldybiy institucijy ir jstaigy jstatyme nustatytais informacijos
i§samumo, tikslumo, teisétumo, objektyvumo ir pagalbos principais.

8. Jeigu asmens praSymas, skundas ar praneSimas yra adresuotas kelioms institucijoms ir
priklauso keliy institucijy kompetencijai, o Mokykla yra pirmasis adresatas, nagrinéjimag
organizuoja Mokykla.

9. Jeigu asmens prasymas, skundas ar praneSimas yra adresuotas kelioms institucijoms ir
priklauso keliy institucijy kompetencijai, tac¢iau Mokykla néra pirmasis adresatas, Mokykla privalo
pirmam adresatui pateikti pasitilymus dél pra§ymo, skundo ar pranesimo nagrinéjimo ne véliau kaip
per 10 darbo dieny nuo prasymo, skundo ar pranesimo gavimo.

10. Prasymai, skundai ar praneSimai su kuriais tas pats asmuo kreipiasi ] Mokyklg tuo
paciu klausimu, nenagrinéjami, jeigu nenurodomos naujos aplinkybés, sudarancios prasymo,
skundo ar praneSimo pagrinda, ar nepateikiami papildomi argumentai, leidZiantys abejoti ankstesnio
atsakymo pagristumu. Kai pakartotinis praSymas, skundas ar praneS§imas nenagrin¢jamas, Mokykla
per 5 darbo dienas nuo pakartotinio pra§ymo, skundo ar praneS§imo gavimo praneSa asmeniui, kodél
jo praSymas nenagrin¢jamas ir nurodo §io sprendimo apskundimo tvarka.

11 SKYRIUS
PRASYMU, SKUNDU, PRANESIMU PATEIKIMAS

11. Asmeny praSymai, skundai ar praneSimai gali buti pateikiami Zodziu (telefonu ar
tiesiogiai atvykus i Mokykla, raStu (tiesiogiai asmeniui prista¢ius Mokyklai, atsiuntus paStu ar
el.pastu rastine@vkpm.lt

12. Priimami tik tie zZodiniai prasymai, skundai ar praneSimai, kuriuos galima iSspesti ta
pacig darbo dieng, nepazeidziant asmens, kuris kreipiasi, kity asmeny ar Mokyklos interesy. Jeigu |
zodziu pateikta praSyma negalima atsakyti ta pacCig darbo dieng, asmeniui sudaroma galimybe
1Sdéstyti praSyma, skundg ar prane$ima rastu.

13. PraSymas rastu, atsiystas Mokyklai elektroninémis priemonémis, turi biiti pasiraSytas
kvalifikuotu elektroniniu parasu arba suformuotas elektroninémis priemonémis, kurios leidzia
uztikrinti teksto vientisumg ir nepakei¢iamuma.

14. Asmeny prasSymai, skundai ar praneSimai turi biti:

14.1. paraSyti valstybine lietuviy kalba;

14.2. paraSyti jskaitomai;

14.3. asmens pasirasyti, nurodytas jo vardas, pavard¢, gyvenamoji vieta (jeigu kreipiasi
fizinis asmuo) arba jstaigos pavadinimas, kodas, buveinés adresas (jeigu kreipiasi juridinis asmuo)
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ir duomenys rySiui palaikyti, pagal kuriuos asmuo pageidauja gauti atsakymg. Jeigu nenurodytas
adresas, kuriuo asmuo pageidauja gauti atsakyma, jis teikiamas pagal kitus nurodytus asmens
kontaktinius duomenis, iSskyrus atvejus, kai praSyme, skunde ar praneSime jokiy kity asmens
kontaktiniy duomeny nenurodyta.

15. Kai asmens praS§yma, skundg ar pranes$ima Mokyklai perduoda asmens atstovas, jis
pateikia atstovavimg patvirtinant] dokumentg ir asmens prasyma, skundg ar pranesimga, atitinkantj
14 p. nustatytus reikalavimus. Kai atstovaujamo asmens vardu j Mokykla Kreipiasi asmens atstovas,
jis savo prasyme, skunde ar praneSime turi nurodyti savo varda, pavarde, gyvenamajg vieta, taip pat
atstovaujamo asmens vardg, pavardg, gyvenamaja vieta (jeigu kreipiamasi fizinio asmens vardu)
arba pavadinima, koda, buveinés adresg (jeigu kreipiamasi juridinio asmens vardu) ir pridéti
atstovavimg patvirtinantj dokumenta.

16. Asmeny praSymai, skundai ar praneSimai, neatitinkantys 14 p. reikalavimy,
nenagrin¢jami ir per 3 darbo dienas nuo gavimo grazinami asmeniui, nurodant priezast] ir
informuojant apie pra§ymo, skundo ar praneSimo pateikimo tvarka.

17. Asmuo, pateikes asmens tapatybe patvirtinanti dokumenta ar Lietuvos Respublikos
teisés akty nustatyta tvarka patvirtings asmens tapatybe, turi teis¢ gauti informacija apie save,
i$skyrus Lietuvos Respublikos jstatymy nustatytus atvejus, kai tokia informacija neteikiama. Kai
prasyma pateikti informacija apie jj asmuo siuncia pasStu ar per kurjerj, prie jo turi buti pridéta
notaro ar Kita Lietuvos Respublikos teisés akty nustatyta tvarka patvirtinta asmens tapatybe
patvirtinanc¢io dokumento kopija. Kai del informacijos apie asmenj kreipiasi jo atstovas, jis pateikia
atstovavimg patvirtinant] dokumentg ir savo asmens tapatyb¢ patvirtinant] dokumenta ar Lietuvos
Respublikos teisés akty nustatyta tvarka kitaip patvirtintag asmens tapatybe.

18. Asmens prasymas, skundas ar praneSimas pateiktas ZodZiu, panaudojant garso ar
vaizdo nuotolinio perdavimo ar jraSymo priemones, praSymo turinj fiksuojant ir saugant,
nagrin¢jamas kaip praSymas, pateiktas rastu.

111 SKYRIUS
PRASYMU, SKUNDU, PRANESIMU PRIEMIMAS IR NAGRINEJIMAS

19. RaStu pateikiami praSymai, skundai ar praneSimai priimami ir uZregistruojami jy
gavimo dieng Mokyklos sekretorius gauty dokumenty registre ir perduodami Mokyklos direktoriui.

20. Mokyklos direktorius raSytiniu ar zodiniu pavedimu per 3 darbo dienas nuo
uzregistruoto praSymo, skundo ar pranesimo gavimo dienos, iSskyrus asmeny prasymus, skundus ar
prane$imus, j kuriuo, nepazeidziant asmens, kuris kreipiasi, kity asmeny ar Mokyklos interesy
galima atsakyti tuoj pat:

20.1. skiria nagrinéti darbuotojams pagal kompetencijg ir pareigybes (toliau —
Vykdytojams);

20.2. nagrinéjantis asmens praSyma, skundg ar pranesimg darbuotojas pats nusiSalina nuo
praSymo, skundo ar praneSimo nagrinéjimo arba turi buti nuSalintas Mokyklos direktoriaus
sprendimu, atsiradus vieSyjy ir privaciyjy interesy konfliktams ir jo prieZastims.

21. PraSymai, skundai ar praneSimai, kuriuose yra informacijos, susijusios su ypatingais
asmens duomenimis (duomenys, susij¢ su fizinio asmens rasine ar etnine kilme, politiniais,
religiniais, filosofiniais ar kitais jsitikinimais, naryste profesinése sgjungose, sveikata, lytiniu
gyvenimu, taip pat informacija apie asmens teistumg), persiunc¢iami nagrinéti kitoms institucijoms
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tik gavus asmens raSytinj sutikima, iSskyrus atvejus, kai institucija, kuriai persiuniamas asmens
prasymas, skundas ar praneSimas, pagal kompetencija yra jgaliotas tvarkyti to asmens ypatingus
duomenis.

22. Mokykla per 5 darbo dienas nuo prasymo, skundo ar praneSimo gavimo Kreipiasi ]
asmenj, praSydama per nustatyta terming pateikti $j sutikimg. Kai per nustatyta terming toks
sutikimas negaunamas, praSymas, skundas ar praneSimas grazinamas asmeniui, nurodoma
grazinimo priezastis. Jeigu dalis praSyme keliamy klausimy susije¢ su praSyma gavusios Mokyklos
kompetencija, negavus asmens rasytinio sutikimo dél praSymo persiuntimo, praSymas nagriné¢jamas
ta dalimi, kiek tai susije su Mokyklos kompetencija.

23. Jeigu uzregistravus asmens praSyma, skundg ar praneSimg, nustatoma, kad jie
grindziami akivaizdziai tikrovés neatitinkanciais faktais arba jy turinys nekonkretus, nesuprantamas
ir dél to Mokykla negali tokio praSymo, skundo ar pranesimo iSnagrinéti, praS§ymo, skundo ar
prane$imo nagrinéjimas Mokyklos direktoriaus sprendimu nutraukiamas. Apie nagrinéjimo
nutraukimg Mokykla nedelsdama praneSa asmeniui.

24. Asmeny praSymai, skundai ar praneSimai turi biiti iSnagrinéti per 20 darbo dieny nuo jy
gavimo.

25. Jeigu prasymo, skundo ar praneSimo nagrinéjimas susijes su komisijos sudarymu,
posédzio suSaukimu ar kitomis organizacinémis priemonémis dél kuriy atsakymo pateikimas
asmeniui gali uzsitesti ilgiau kaip 20 darbo dieny nuo paSymo, skundo ar pranesimo ir visy
reikiamy dokumenty gavimo dienos, Mokyklos direktorius turi teis¢ pratesti §j terming dar iki 20
darbo dieny. Pratgsus 24 p. nustatyta nagrinéjimo terming, Mokykla per 2 darbo dienas nuo
Mokyklos direktoriaus tokio sprendimo priémimo dienos i$siuncia asmeniui prane$ima rastu ir
nurodo praSymo, skundo ar praneSimo nagringjimo pratgsimo prieZastis.

IV SKYRIUS
ATSAKYMU | PRASYMA, SKUNDA, PRANESIMA PARENGIMAS

26. | asmeny praSymus, skundus ar praneSimus atsakoma valstybine kalba ir tokiu biidu,
kokiu pateiktas praSymas, jeigu asmuo nepageidauja gauti atsakyma kitu budu.

27. Atsakymas | praSyma, skundg ar praneSimg parengiamas dviem egzemplioriais, i§ kuriy
vienas iSsiun¢iamas (jteikiamas) asmeniui, o kitas lieka Mokykloje.

28. Asmuo, nesutinkantis su Mokyklos atsakymu j jo prasyma, skundg ar pranesima arba
tuo atveju, jeigu per nustatyta praSymo, skundo ar praneSimo nagrin€jimo terming atsakymas
asmeniui neissiystas, turi teis¢ paduoti skundg kitoms institucijoms jstatymy numatyta tvarka.

29. Atsakymai ] praSymus, skundus ar praneSimus rengiami ir saugomi laikantis Lietuvos
Vyriausiojo archyvaro priimty teisés akty, reglamentuojan¢iy dokumenty valdyma, reikalavimy.

30. Atsakymai rengiami atsizvelgiant j pateikty praSymy, skundy ar pranesimy turinj:

30.1. ; praSyma suteikti administracing paslauga — iSduoti dokumenta, jo kopija, nuorasa ar
iSrasg, patvirtinantj tam tikra juridinj fakta,-atsakoma suteikiant praSoma administracing paslauga
arba nurodomos atsisakymo tai padaryti priezastys;

30.2. j praS8yma priimti administracinj sprendimg — atsakoma pateikiant atitinkamo priimto
dokumento kopija, iSrasg ar nuoraSg arba nurodomos atsisakymo tai padaryti priezastys;

30.3. j kitus prasymus, skundus ar praneSimus — atsakoma laisva forma arba nurodomas
atsisakymo tai padaryti priezastys.



V SKYRIUS
ASMENU APTARNAVIMAS TELEFONU

31. Mokyklos darbuotojai darbo metu naudojasi laidiniais telefonais.

32. Aptarnaudamas asmenj telefonu Mokyklos darbuotojas turi laikytis Siy taisykliy:

32.1. atsiliepti j telefono skambutj;

32.2. prisistatyti skambinanCiajam, pasakant pareigas, varda, pavarde, Mokyklos
pavadinima;

32.3. atidziai iSklausyti, prireikus paprasyti iSsamiau paaiskinti pra§yma, kalbéti ramiai,

32.4. paaiskinti ar Mokykla kompetentinga nagrinéti praSyma asmeniui ripimu klausimu;
nurodyti institucijg, | kurig asmuo turéty kreiptis, jeigu Mokykla nekompetentinga nagrinéti
prasymo, skundo ar pranesimo;

32.5. paaiskinti, kokius dokumentus ir kaip reikéty pateikti, kad prasSymas, skundas ar
praneSimas biity nagrinétas;

32.6. pasistengti i§ karto atsakyti | klausimus, prireikus laiko i§samiam atsakymui parengti,
tiksliai nurodyti kito pokalbio telefonu laikg arba pasitilyti perduoti atsakyma kita komunikacijos
priemone;

32.7. pateikti kita asmens pageidaujamg informacija, kuria disponuoja Mokykla ir kurig
asmuo turi teis¢ gauti Lietuvos Respublikos teisés gauti informacijg i$ valstybés ir savivaldybiy
institucijy ir jstaigy jstatymo nustatyta tvarka.

VI SKYRIUS
ASMENU APTARNAVIMAS JIEMS ATVYKUS I MOKYKLA

33. Asmenys aptarnaujami mokyklos darbo laiku.

34. Palikdamas darbo vieta, darbuotojas turi palikti informacinj praneSimg ant kabineto
dury, informuodamas savo grjZzimo laikg arba nurodyti, kur galima kreiptis, jam nesant.

35. Darbuotojai, aptarnaudami asmenis, privalo:

35.1. Atidziai iSklausyti, prireikus, paprasyti patikslinti kreipimosi esmg;

35.2. Atsakyti | asmens pateikiamus klausimus, jei i§ karto negali — tiksliai nurodyti
atsakymo pateikimo biidg ir laika;

35.3. Informuoti, kokius dokumentus ir kokiu biidu reikia pateikti, kad asmens kreipimasis
(klausimas) bty iSnagrinétas;

35.4. Kai asmuo dél objektyviy aplinkybiy (valstybinés kalbos nemokéjimo, negalios ar
pan.) negali pats uZpildyti reikiamy dokumenty, Mokyklos darbuotojai turi jam padéti;

35.5. Jeigu darbuotojas néra kompetentingas nagrinéti asmens Kkreipimasi, jis privalo jam
paaiskinti, koks Mokyklos darbuotojas ar kita institucija yra kompetentinga spresti jo kreipimasi.

VII SKYRIUS
ASMENU PRASYMU, SKUNDU AR PRANESIMU NAGRINEJIMO IR
PATARNAVIMO KOKYBES VERTINIMAS



36. Mokyklos direktorius pagal poreikj gali jsakymu sudaryti komisija, kuri organizuoty ir
atlikty asmeny prasymy, skundy ar prane$imy nagrin¢jimo ir aptarnavimo kokybés vertinima pagal
anoniminiy asmeny apklausy rezultatus arba pasirinktus objektyvaus pobiidzio kriterijus.

VIl SKYRIUS
BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

37. Asmenys turi teis¢ pareiksti savo nuomone, pastabas, sitilymus apie Mokyklos darbo ir
ugdymo proceso organizavimg, teikiamy paslaugy kokybe, darbuotojy elgesj bei kitais vykdomos
veiklos klausimais, pateikdami atsiliepimus Mokyklos darbuotojui, j kurj kreipési. Tokio pobtdzio
asmeny atsiliepimams nekeliami 13 p. reikalavimai, j juos Mokykla neprivalo atsakyti.

38. ] Mokykla besikreipiantys asmenys privalo laikytis vieSosios tvarkos, negadinti
Mokyklos turto.

39. Mokyklos darbuotojai supazindinami su S$iuo tvarkos paraSu elektroninémis
priemonémis, apraSas skelbiamas mokyklos tinklalapyje.

PRITARTA

Mokyklos tarybos (savivaldos institucijos)

2021-04-26 protokoliniu nutarimu (protokolo Nr. V1-3)
Darbo tarybos

2021-04-26 protokoliniu nutarimu (protokolo Nr DT-3)



