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PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMO IR ASMENU APTARNAVIMO TVARKA

| SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Vilniaus r. Bezdoniy ,,Saulétekio* pagrindinés mokyklos (toliau — Mokykla) praSymy ir
skundy nagrinéjimo ir asmeny aptarnavimo tvarka (toliau — Tvarka) nustato mokiniy, jy tévy
(globéjy, rupintojy) ar kity asmeny (toliau — pareiskéjy) prasymy ir skundy priémimo,
registravimo, nagrinéjimo, atsakymy teikimo ir asmeny aptarnavimo tvarka.

2. Mokykla prasymus ir skundus nagrinéja vadovaudamasi Lietuvos Respublikos teisés
gauti informacijg ir duomeny pakartotinio naudojimo jstatymu, Lietuvos Respublikos asmens
duomeny teisinés apsaugos istatymu, Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatymu,
2014 m. liepos 23 d. Europos Parlamento ir Tarybos reglamentu (ES) 910/2014 dél elektroninés
atpazinties ir elektroniniy operacijy patikimumo uztikrinimo paslaugy vidaus rinkoje, kuriuo
panaikinama Direktyva 1999/93/EB (OL 2014 L 257), PraSymy ir skundy nagrinéjimo ir asmeny
aptarnavimo vie$ojo administravimo subjektuose taisyklémis, patvirtintomis Lietuvos Respublikos
Vyriausybés 2007 m. rugpjtcio 22 d. nutarimu Nr. 875 (Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2017
m. lapkri¢io 15 d. nutarimo Nr. 933 redakcija) bei kitais norminiais teisés aktais ir $ia Tvarka.

3. Tvarkoje vartojamos $ios sgvokos:

3.1. PraSymas —su asmens teisiy ar teiséty interesy pazeidimu nesusijes pareiskejo
kreipimasis ] Mokykla praSant priimti administracin} sprendimg arba atlikti kitus teisés aktuose
nustatytus veiksmus;

3.2. Skundas — pareiskéjo rasytinis kreipimasis | Mokykla, kuriame nurodoma, kad yra
pazeistos jo teises ar teiséti interesai ir praSoma juos apginti;

3.3. Kitos sgvokos suprantamos taip, kaip jos apibréztos Lietuvos Respublikos teisés
aktuose.

4. Nauda - padeda uztikrinti rezultatyvy praSymy ir skundy tvarkyma: Svietimo paslaugy
kokybés analizés rezultatai panaudojami atliekant kokybés gerinimo veiksmy bei kokybés
vadybos sistemos planavimg, leidZia nustatyti veiklos sritis, kurioms reikéty skirti ypatingg
démes;.

Il SKYRIUS
BENDRIEJI REIKALAVIMAI

5. PareiSkéjy praSymai ir skundai nagrinéjami vadovaujantis pagarbos Zmogaus teiséms,
teisingumo, sgZiningumo ir protingumo, objektyvumo, nesaliSkumo, nepiktnaudziavimo valdzia ir
tarnybinio bendradarbiavimo principais.

6. Mokykloje nagrin¢jami tokie raSytiniai prasSymai ir skundai, kurie tvarkingai ir
jskaitomai parasyti valstybine (lietuviy) kalba, yra pareiSkéjo pasirasyti, nurodytas jo vardas,
pavardé ir tikslus adresas, kuriuo jis pageidauty gauti atsakyma, taip pat telefono numeris
pasiteiravimui. Nejskaitomi, nesuprantamai iSdéstyti praSymai ir skundai grazinami pareiskéjui,
nurodant graZinimo priezastj.

7. PraSymai ir skundai, pateikti elektroniniu paStu, turi atitikti Sios Tvarkos 5 punkto
reikalavimus. Jie nagrinéjami tik tokiu atveju, kai atsakyme reikia pateikti tik bendro pobiidzio
arba nuasmenintg informacija, nereikia nurodyti jokiy asmens duomeny.
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8. Pareiskéjy praSymai ir skundai, atsiysti elektroniniais rysiais, turi buti pasiraSyti saugiu
elektroniniu parasu, sukurtu saugia paraso formavimo jranga ir patvirtintu galiojanciu kvalifikuotu
sertifikatu, arba suformuoti elektroninémis priemonémis, kurios leidzia uztikrinti teksto
vientisumg ir nepakei¢iamuma, iSskyrus atvejus, kai nepazeidziant asmens, kuris kreipiasi, kity
asmeny ar Mokyklos interesy, i pareiSkéjy praSymus ir skundus rastu galima atsakyti nedelsiant.

9. Pareiskéjui neteikiama privati informacija, informacija, kurioje yra kity asmeny asmens
duomeny, i$skyrus atvejus, kai teisés aktai nurodo kitaip.

10. PareiSkéjai aptarnaujami vieno langelio principu. Asmeny aptarnavimo vieta yra
Mokyklos rastinés kabinetas, darbo laikas pirmadieniais—ketvirtadieniais nuo 7.30 iki 16.15 val.,
penktadieniais nuo 7.30 iki 15.00 val., piety pertrauka nuo 11.30 iki 12.00 val.

Mokyklos kontaktai: adresas Gelezinkelio g. 40, Bezdoniy mst., Bezdoniy sen., Vilniaus
r., Lietuva, el. pastas — pagrindine@sauletekio.vilniausr.Im.It, interneto svetainés el. adresas —
www.sauletekio.vilniausr.Im.lIt, tel. Nr. (8 5) 269 6422.

11 SKYRIUS
PRASYMU IR SKUNDU REGISTRAVIMO IR PERDAVIMO NAGRINETI TVARKA

11. Prasymai ir skundai, gauti tiesiogiai i§ pareiSkéjo, atsiysti pastu ar pateikti rastu,
registruojami ,, Gyventojy pasitlymy, pareiskimy, praSymy, skundy ir jy nagrinéjimo dokumenty
registre”. Ant pra§ymo ar skundo dedamas registracijos spaudas, jame jraSoma jy gavimo data ir
registracijos numeris. Pareiskéjui pageidaujant, pateikto dokumento su registracijos numeriu
kopija, pazyméta spaudu, jteikiama pareiskéjui asmeniskai j rankas.

12. Prasymai ir skundai, kuriuose nenurodytas pareiskéjo vardas, pavardeé, adresas arba
pareiskéjo nepasirasyti, Mokyklos direktoriaus sprendimu nenagrinéjami.

13. Jei praSyma ar skunda pateikia pareiSkéjo atstovas, jis turi pateikti atstovavima
liudijant; dokumenta.

14. Priimant praSyma ar skunda priémimo vietoje patikrinamas asmens tapatybe
patvirtinantis dokumentas.

15. Kai prasymas ar skundas gaunamas paStu ar per pasiuntinj, prie jo turi bati pridéta
asmens tapatybe patvirtinan¢io dokumento patvirtinta kopija.

16. Mokyklos direktoriaus sprendimu praSymai ir skundai pagal jy pobudj gali bati
nagrinéjami Mokyklos tarybos, Mokytojy tarybos, Metodinés tarybos, Vaiko gerovés komisijos,
Darbuotojy etikos komisijos ar kitame posédyje.

17. Zodiniai pra§ymai ir skundai priimami tik tais atvejais, kai juos galima i§nagrinéti ir
iSspresti tuoj pat, nepazeidziant pareiskéjo ir Mokyklos interesy.

18. Atsakymas pareiSkéjui turi buti pateikiama ne véliau kaip per 20 darbo dieny nuo
dokumento gavimo Mokykloje dienos. Jeigu prasymo ar skundo nagrinéjimas susijes su komisijos
sudarymu, posédZzio suSaukimu ar kitomis organizacinémis priemonémis, dél kuriy atsakymo
pateikimas pareiskéjui gali uzsitesti ilgiau kaip 20 darbo dieny nuo gavimo datos, Mokyklos
direktorius turi teis¢ pratesti §j terming dar iki 20 darbo dieny. Tokiu atveju Mokykla ne véliau
kaip kitag darbo dieng nuo Siy dokumenty gavimo datos apie tai informuoja pareiskéja rastu,
nurodydama pratgsimo priezast]. Jeigu pareiSkéjo buvo papraSyta patikslinti ar papildyti praSyma
ar skunda, tai informacijos pateikimo terminas skaiCiuojamas nuo patikslinto ar papildyto
dokumento gavimo Mokykloje dienos.

19. Jeigu Mokykla gavusi praSyma ar skunda néra kompetentinga spresti ten iSdéstyty
klausimy, apie tai praneSama pareiSkéjui per 5 darbo dienas nuo prasymo ar skundo gavimo
Mokykloje datos (nurodoma grazinimo priezastis).

IV SKYRIUS
PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMO IR ATSAKYMU PAREISKEJAMS TEIKIMO
TVARKA
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20. Jeigu uzregistravus pareiské¢jo praSymg ar skundg nustatoma, kad jie grindziami
akivaizdziai tikroveés neatitinkanciais faktais arba jy turinys nekonkretus, nesuprantamas ir del to
Mokykla negali tokio praSsymo ar skundo iSnagrinéti, praSymo ar skundo nagrinéjimas Mokyklos
direktoriaus sprendimu nutraukiamas. Apie tokio prasymo ar skundo nagrin¢jimo nutraukimag
Mokykla nedelsdama pranesa pareiskéjui.

21. Pareiskéjui neteikiama informacija apie kitus asmenis.

22. Pakartotiniai praSymai ir skundai nenagrinéjami, jeigu juose nenurodoma naujy
aplinkybiy, sudaran¢iy praS§ymo pagrinda, ir néra jtikinamy argumenty, kad Mokyklos sprendimas
dél ankstesnio praSymo ar skundo yra teisingas.

23. Mokyklos direktorius raSytiniu pavedimu per 3 darbo dienas nuo uzregistruoto
praSymo ar skundo gavimo dienos, iSskyrus pareiskéjy praSymus ar skundus, j kuriuos,
nepazeidziant pareiSkéjo, kuris kreipiasi, kity asmeny ar Mokyklos interesy, galima atsakyti tuoj
pat:

23.1. skiria praSyma ar skunda nagrinéti darbuotojams pagal kompetencijg ir pareigybes
arba darbo grupei, komisijai (toliau — Vykdytojai);

23.2. nagringjantis pareiSkéjo prasSymag ar skunda Vykdytojas pats nusisalina nuo Sio
praSymo ar skundo nagrinéjimo arba turi buti nuSalintas Mokyklos direktoriaus sprendimu, jeigu
atsiranda teisés aktuose nurodytos aplinkybés. Gaves pavedimg nagrinéti praSyma ar skunda
Mokyklos darbuotojas, atsiradus minétoms aplinkybéms, pats turi pranesti Mokyklos direktoriui
apie galimg vieSyjy ir privaciy interesy konfliktg ir jo priezastis.

24. Vykdytojai privalo imtis visy jmanomy priemoniy, kad praSymas ar skundas btity kuo
operatyviau ir iSsamiau iSnagrinétas:

24.1. Vykdytojai pateikta praSyma ar skundg privalo iSnagrinéti ne veliau kaip per 10
darbo dieny;

24.2. jeigu pareiskéjo prasymui ar skundui iSnagrinéti biitina papildoma informacija, kurig
privalo pateikti praS§yma ar skundg atsiuntes pareiSkéjas, 0 Mokykla tokiy duomeny pati gauti
negali, per 5 darbo dienas nuo prasymo ar skundo uzregistravimo kreipiamasi | pareiskéja rastu,
prasoma pateikti papildomg informacijg ir praneSama, kad praSymo ar skundo nagrinéjimas
stabdomas, kol bus pateikta papildoma informacija. Jeigu per 5 darbo dienas papildoma
informacija negaunama, praSymas ar skundas nenagrinéjamas, dokumenty originalai grazinami
parei$kéjui ir nurodoma grazinimo priezastis. Mokykla pasiliecka prasymo ar skundo ir gauty
dokumenty kopijas;

24.3. jeigu pareiskéjo prasymas ar skundas nebuvo nagrinéjamas dél to, kad triiko butinos
papildomos informacijos, reikalingos praSymui ar skundui iSnagrinéti, pareiskéjui dar kartg
pateikus praSyma ar skunda su butina papildoma informacija, toks prasymas ar skundas
nelaikomas teikiamu pakartotinai.

25. | pareiskéjy praSymus ir skundus atsakoma valstybine kalba ir tokiu budu, kokiu
pateiktas praSymas ar skundas, jeigu pareiSkéjas nepageidauja gauti atsakymo Kitu
budu. Atsakymai j praSyma ir skundg parengiami atsizvelgiant j praSymo ir skundo turinj. LaiSkas
turi bati jformintas firminiame Mokyklos blanke, kuriame privalo biti nurodyta: registravimo
numeris ir data, praSymo ar skundo esmé, jrodymy vertinimas, argumentai, dél kuriy atmetami
jrodymai, jstatymai ir kiti teisés aktai, kuriais vadovautasi priimant sprendimg, kiti teisiniai
argumentai, jei praSymas ar skundas nagrinéjamas posédyje, pateikiama dalyvavusiy asmeny
paaiskinimy santrauka, laiSko apskundimo tvarka ir terminai.

26. Laiskas parengiamas dviem egzemplioriais, vienas i§ jy iSsiun¢iamas pareiSkéjui, kitas
licka Mokykloje ir saugomas teisés akty nustatyta tvarka. Atsakymai turi bati siun¢iami
registruotu laiSku arba elektroniniu pastu praSyme ar skunde nurodytu adresu. Atsakymai,
siunciami elektroniniu pastu, turi bati Mokyklos direktoriaus pasirasyti saugiu elektroniniu parasu.

27. I8nagrinéti praSymai ar skundai su visa dokumentacija privalo biiti saugomi atskiroje
byloje.

28. Pareiskéjas turi teisg apskysti Mokyklos priimtg sprendimg jstatymy nustatyta tvarka.
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V SKYRIUS
APTARNAVIMAS TELEFONU

29. Mokyklos sekretoriaus, atsakingo uz asmeny aptarnavimg telefonu, uzdavinys —
orientuoti asmenj, kuris kreipiasi j Mokykla, kad operatyviai ir kvalifikuotai buty iSsprestas jo
keliamas klausimas. Mokyklos sekretorius, atsakingas uz asmeny aptarnavimg telefonu, privalo
gebéti trumpai ir suprantamai paaiskinti:

29.1. kokius dokumentus (pazymg, pareiS$kimag, kitus dokumentus) ir kaip (asmeniskai ar
pastu) reikia pateikti, kad asmens klausimas bty iSnagrinétas ir iSsprestas;

29.2. Mokyklos sekretorius, atsakingas uz asmeny aptarnavimg telefonu, gali teikti ir kita
asmens pageidaujama vieSaja informacija, kuria disponuoja Mokykla ir kurig asmuo turi teis¢
gauti pagal Lietuvos Respublikos teisés gauti informacijg iS valstybés ir savivaldybiy jstaigy

istatyma;
29.3. informacija, kurioje yra asmens duomeny, telefonu neteikiama.

VI SKYRIUS
BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

30. Mokykla kasmet vertina asmeny aptarnavimo kokybe pagal pasirinktus objektyvius
Kriterijus.




