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PRASYMU, SKUNDU NAGRINEJIMO TVARKA

I SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1. PraSymy, skundy nagrin¢jimo tvarka (toliau — Tvarka) reglamentuoja prasymy ir skundy pateikima,
priémima, nagrin¢jima, atsakymy teikimag ir asmeny aptarnavimag Vilniaus r. Marijampolio Meilés
LukSienés gimnazija (toliau — Gimnazija).

2. Tvarka taikoma tiek, kiek prasymy, skundy nagrinéjimo ir asmeny aptarnavimo klausimy
nereglamentuoja Lietuvos Respublikos jstatymai ir kiti teisés aktai.

3. Sioje Tvarkoje vartojamos savokos suprantamos taip, kaip jos apibréztos Lietuvos Respublikos
vieSojo administravimo jstatyme ir kituose teisés aktuose, reglamentuojanciuose asmeny praSymy ir skundy
nagrinéjima.

4. Tvarkoje nustatyti terminai skai¢iuojami Lietuvos Respublikos civilinio kodekso nustatyta tvarka,
jeigu kiti teisés aktai nenustato kitaip.

5. Gimnazijos darbuotojai, aptarnaudami asmenis ir nagrinédami praSymus bei skundus, privalo
vadovautis teis€tumo, objektyvumo, proporcingumo, neSaliSkumo, nepiktnaudziavimo valdzia,
efektyvumo, skaidrumo, atsakomybés, pagarbos Zmogaus teiséms, sgziningumo ir gero administravimo
principais. Teikdami informacija asmenims, darbuotojai taip pat vadovaujasi informacijos iSsamumo,
tikslumo, teisétumo, objektyvumo ir pagalbos principais.

6. Gimnazija 1§ asmens gali praSyti tik tokiy dokumenty ir (ar) informacijos, kurie biitini sprendimui
priimti ir kuriy Gimnazija negali gauti pati 1§ valstybés ar savivaldybés informaciniy sistemy, registry ar
vie$ai prieinamy Saltiniy, jeigu teisés aktai nenustato kitaip.

7. PraS8yma ar skundg nagrinéjantis Gimnazijos darbuotojas privalo nusisalinti arba turi biiti nusalintas
Gimnazijos direktoriaus ar jo jgalioto asmens sprendimu, jeigu atsiranda teisés aktuose nustatytos
aplinkybés, keliancios interesy konflikto ar nesaliSkumo abejoniy.

8. Gaves pavedimg nagrinéti praSymg ar skundg ir paaiskéjus Sioje Tvarkoje nurodytoms
aplinkybéms, darbuotojas nedelsdamas informuoja Gimnazijos direktoriy ar jo jgaliota asmenj.

9. Uz prasymy ir skundy administravima, registravimg bei informacijos teikimg atsako Gimnazijos
direktoriaus paskirtas darbuotojas.

Il SKYRIUS
PRASYMU IR SKUNDU PATEIKIMAS

10. PraSymai ir skundai rastu gali biiti pateikiami asmeniui ar jo atstovui tiesiogiai atvykus ]
Gimnazija, siunc¢iami pastu, elektroniniy rySiy priemonémis, elektroniniu pastu ar per informacines
sistemas, jeigu tokia galimybé sudaryta. ZodZiu pra§ymai gali biti pateikiami atvykus j Gimnazija arba
telefonu.

11. Prasymai ir skundai priimami Gimnazijos darbo laiku: pirmadieniais—ketvirtadieniais nuo 8.00
val. iki 17.00 val., penktadieniais nuo 8.00 val. iki 15.45 val., atvykus adresu Liepy g. 19, Marijampolio k.,



Marijampolio  sen., Vilniaus r., telefonu (0 5) 246 0884 arba elektroniniu pastu
rastine@mmlg.vilniausr.Im.lt.

12. Zodziu pateiktus pra$ymus priima Gimnazijos rastinés vedéjas arba kitas direktoriaus paskirtas
darbuotojas. Bendro pobiidzio informacijg asmenims gali teikti ir kiti Gimnazijos darbuotojai pagal savo
kompetencija.

13. Zodziu pateikti pra$ymai, j kuriuos galima atsakyti nedelsiant, nepazeidZiant asmens, kity asmeny
ar Gimnazijos interesy, neregistruojami ir iSnagrin¢jami ta pacig darbo dieng. Jeigu | Zodziu pateikta
praSyma 18 karto atsakyti negalima, asmeniui sudaroma galimybé prasyma pateikti rastu.

14. Jeigu zodziu besikreipiancio asmens ar jo atstovo elgesys yra agresyvus, akivaizdziai trikdantis
darba, keliantis grésme¢ darbuotojy ar kity asmeny saugumui arba turi teisés pazeidimo pozymiy,
Gimnazijos darbuotojas turi teis¢ nutraukti aptarnavimg ir nedelsdamas informuoti tiesioginj vadova ar
kompetentingas institucijas.

15. Asmeny pageidavimu jy priémimo laikas gali biiti derinamas i$ anksto telefonu ar kitomis rysio
priemonémis. Pasikeitus suderintam laikui ar vietai, asmuo informuojamas i§ anksto.

16. Zodziu prasymai gali biti teikiami asmeniui ir Gimnazijos darbuotojui suprantama kalba. Jeigu
asmuo nemoka valstybinés kalbos arba dél negalios negali aiskiai iSreiksti savo valios, jis gali pasitelkti
vertéja ar kitg pagalbg teikiantj asmenj.

17. PraSymas ar skundas rastu turi buti:

parasytas valstybine kalba arba kartu pateiktas vertimas j valstybing kalba, kai tai biitina nagrinéjimui;
jskaitomas;
pasiraSytas, kai to reikalauja teisés aktai arba kai biitina nustatyti asmens tapatybe.

18. Prasyme ar skunde turi bati nurodyta:

asmens vardas, pavardé¢ arba juridinio asmens pavadinimas;

kontaktiniai duomenys atsakymui pateikti;

prasymo ar skundo esmé;

kiti duomenys, jeigu jy reikia nagrinéjimui.

19. Kai prasymg ar skundg teikia atstovas, jis pateikia atstovavima patvirtinan¢ius dokumentus, jeigu
teisés aktai nenustato kitaip.

20. Elektroninémis priemonémis pateikti praSymai ir skundai priimami, jeigu galima nustatyti
pareiskéja, jo kontaktinius duomenis ir praSymo turinj. Gimnazija gali paprasSyti papildomos informacijos
ar tapatybés patvirtinimo, kai tai biitina.

21. Elektroniniu pastu teikiami praSymai ir skundai siun¢iami oficialiu Gimnazijos elektroninio pasto
adresu rastine@mmlg.vilniausr.Im.lt.

22. Gimnazijos darbuotojas, gaves asmens praSyma ar skundg savo tarnybiniu elektroninio pasto
adresu, nedelsdamas persiuncia jj oficialiu Gimnazijos elektroninio pasto adresu, iSskyrus atvejus, kai pagal
kompetencijag  jj gali biiti atsakyta tg pacig darbo diena.

11 SKYRIUS .
PRASYMU IR SKUNDY PRIEMIMAS IR NAGRINEJIMAS

23. Gimnazijos rastinés vedéjas registruoja prasymus ir skundus, pateiktus tiesiogiai, gautus pastu,
elektroniniu pastu ar kitomis elektroniniy rySiy priemonémis, iSskyrus atvejus, kai j kreipimasi galima
atsakyti nedelsiant ir jo registruoti nereikia.

24. Priémus praSyma ar skundg, asmens pageidavimu jam jteikiamas arba per 3 darbo dienas
i§siun¢iamas patvirtinimas apie dokumenty gavimg asmens nurodytu adresu ar elektroninio pasto adresu.

25. PraSymai ir skundai iSnagrin¢jami bei atsakymai pateikiami per 20 darbo dieny nuo jy gavimo
Gimnazijoje dienos, jeigu kiti teisés aktai nenustato trumpesnio ar ilgesnio termino.

26. Jeigu dél objektyviy priezas¢iy praSymo ar skundo nagrinéjimas gali uztrukti ilgiau, Gimnazijos
direktorius ar jo jgaliotas asmuo turi teis¢ terming pratesti ne ilgiau kaip dar 10 darbo dieny, apie tai per 2
darbo dienas informuojant asmenj raStu ir nurodant pratgsimo prieZastis.
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27. Jeigu praSymui ar skundui iSnagrinéti biitina papildoma informacija, kurios Gimnazija negali gauti
pati, per 5 darbo dienas nuo kreipimosi gavimo asmuo informuojamas apie nustatytus trikumus ir
kvieciamas juos pasalinti vienu kartu, nustatant protinga, bet ne trumpesnj kaip 5 darbo dieny terming.

28. Jei asmuo per nustatyta terming nepateikia praSomos informacijos ar nepasalina trikumuy,
prasymas ar skundas gali buti palickamas nenagrinétas, apie tai rastu informuojant asmenj.

29. Jeigu prasyme ar skunde keliami klausimai nepriskirti Gimnazijos kompetencijai, jis ne véliau
kaip per 5 darbo dienas persiunciamas kompetentingai institucijai arba asmeniui nurodoma, kur kreiptis
pagal kompetencijg.

30. Jeigu praSyme ar skunde keliami klausimai priklauso keliy institucijy kompetencijai, Gimnazija
nagrin¢ja savo kompetencijai priskirta dalj, o kitg dalj persiuncia atitinkamoms institucijoms ir apie tai
informuoja asmenj.

31. Jeigu prasymo, skundo ar prie jo pridéty dokumenty turinyje yra galimy nusikalstamy veiky ar
kity teisés pazeidimy pozymiy, Gimnazija turi teis¢ perduoti turimg informacija kompetentingoms
institucijoms teisé€s akty nustatyta tvarka.

32. Anoniminiai pra§ymai ar skundai gali biiti nenagrinéjami, iSskyrus atvejus, kai juose pateikta
informacija yra reikSminga mokiniy saugumui, galimiems teisés pazeidimams, smurto, paty¢iy ar kity
riziky prevencijai.

33. Pasikartojantys praSymai ar skundai tuo paciu klausimu gali buti nenagrin¢jami, jeigu jau buvo
pateiktas iSsamus atsakymas ir nenurodyta naujy aplinkybiy.

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

34. | prasymus ir skundus atsakoma valstybine kalba tokiu buidu, kokiu kreipimasis buvo pateiktas,
arba kitu asmens nurodytu biidu, jeigu tai techniSkai jmanoma ir neprieStarauja teisés aktams.

35. Prireikus atsakymas gali biiti pateikiamas ne valstybine kalba, kai j Gimnazija kreipiasi uzsienio
valstybés institucija, tarptautiné organizacija ar kai tai pagrista konkre¢iomis aplinkybémis.

36. Elektroninémis priemonémis siunc¢iami atsakymai rengiami ir siunciami taip, kad buity uZtikrintas
dokumento autentiSkumas, vientisumas ir duomeny apsauga teisés akty nustatyta tvarka.

37. Atsakymai ] praSymus ir skundus rengiami, registruojami ir saugomi laikantis dokumenty
valdyma reglamentuojanciy teisés akty reikalavimy.

38. Atsakymai rengiami atsizvelgiant j kreipimosi turinj:

38.1. 1 prasSyma suteikti administracing paslauga — suteikiama prasoma paslauga arba nurodomos
atsisakymo priezastys;

38.2. j praSyma pateikti informacija — pateikiama prasoma informacija arba nurodomos atsisakymo
priezastys;

38.3. j praSyma priimti sprendimg — pateikiamas priimtas sprendimas arba motyvuotas atsisakymas;

38.4. 1 kitus praSymus — atsakoma laisva forma pagal kompetencija;

38.5. 1 skundus — pateikiamas motyvuotas atsakymas dél skundo aplinkybiy jvertinimo ir priimty
sprendimy.

39. Nustacius, kad atsakyme yra techniniy, rasybos ar faktiniy klaidy, jos iStaisomos nedelsiant, bet
ne veliau kaip per 2 darbo dienas nuo klaidos paaiskéjimo, ir asmeniui pateikiamas patikslintas atsakymas
arba paaiskinama, kodél taisymas neatliekamas.

40. Atsisakius tenkinti praSyma, palikus praSymga ar skunda nenagrinétg arba priémus kita asmeniui
nepalanky sprendima, atsakyme nurodomi tokio sprendimo motyvai ir apskundimo tvarka teisés akty
nustatyta tvarka.

41. Persiunciant praSyma ar skunda nagrinéti kitai kompetentingai institucijai, asmuo apie tai
informuojamas, nurodant institucija, kuriai kreipimasis persiystas.



V SKYRIUS
ASMENU APTARNAVIMAS ZODZIU ELEKTRONINEMIS PRIEMONEMIS

42. Gimnazijos rastinés vedéjo ar kito atsakingo darbuotojo, aptarnaujancio asmenis telefonu,
elektroniniu pastu ar kitomis rySio priemonémis, uzdavinys — suteikti asmeniui informacijg, susijusig su
jam rapimu klausimu, arba nukreipti jj kompetentingam darbuotojui.

43. Gimnazijos rastinés ved¢jas ar kitas atsakingas darbuotojas turi aiskiai, trumpai ir suprantamai:

43.1. paaiSkinti, ar Gimnazija kompetentinga nagrinéti asmeniui ripimg klausima;

43.2. informuoti, kokius dokumentus ar duomenis reikia pateikti, kokiu btidu tai galima padaryti ir
kokie terminai taikomi;

43.3. nurodyti institucijg ar jstaiga, ] kurig asmuo turéty kreiptis, jeigu klausimas nepriskirtas
Gimnazijos kompetencijai;

43 4. suteikti kitg informacijg, kurig asmuo turi teis¢ gauti pagal teisés aktus ir kuria Gimnazija
disponuoja;

43.5. prireikus informuoti apie galimybe pateikti praSyma ar skundg rastu.

44. Gimnazijos darbuotojas, aptarnaudamas asmenis zodziu ar elektroninémis priemonémis, privalo:

44 1. prisistatyti, nurodydamas Gimnazijos pavadinima, savo pareigas, varda ir pavarde;

44.2. mandagiai iSklausyti asmenj, prireikus paprasyti patikslinti klausimo esmg;

44 3. aiskiai ir tiksliai suteikti informacija pagal savo kompetencija;

44 4. jeigu atsakymas negali biti pateiktas i$ karto, nurodyti terming, kada informacija bus pateikta,
arba pasiiilyti kreiptis rastu;

44.5. laikytis konfidencialumo, asmens duomeny apsaugos ir profesinés etikos reikalavimy;

44.6. bendrauti ramiai, pagarbiai ir dalykiskai.

45. Jeigu asmens elgesys pokalbio metu yra jzeidus, agresyvus, grasinantis ar trukdantis darbui,
darbuotojas turi teis¢ jspéjes nutraukti pokalbj ar elektroninj bendravima.

VI SKYRIUS
ASMENU APTARNAVIMAS TAIKANT VIENO LANGELIO PRINCIPA

46. Asmeny aptarnavimg taikant vieno langelio principg Gimnazijoje vykdo Gimnazijos rastinés
vedéjas.

47. Gimnazijos rastinés vedéjas, vykdydamas asmeny aptarnavimg vieno langelio principu, atlieka
Sias funkecijas:

47.1. priima asmeny prasymus, skundus ir kitus kreipimusis, nustato jy esme bei informuoja asmenj
apie tolesne nagrin¢jimo tvarka;

47.2. paaiskina, kokie duomenys ar dokumentai biitini sprendimui priimti, ir informuoja, kuriuos
duomenis Gimnazija gali gauti pati 1§ valstybés ar savivaldybés informaciniy sistemy, registry ar kity teiséty
Saltiniy;

47.3. papraSo pateikti tik tuos dokumentus ar informacija, kuriy Gimnazija negali gauti pati ir kurie
biitini klausimui i§nagrinéti;

47.4. registruoja gautus praSymus ir skundus bei perduoda juos Gimnazijos direktoriui ar jo jgaliotam
asmeniui paskirstyti nagrinéti pagal kompetencija;

47.5. asmens pageidavimu informuoja, kuris Gimnazijos darbuotojas nagrinéja jo praSyma ar skunda;

47.6. asmens pageidavimu teikia informacija apie praSymo ar skundo nagrinéjimo eiga, kiek tai
leidzia teisés aktai;

47.7. iteikia arba iSsiuncia asmeniui atsakyma i jo praSymga ar skunda;

47.8. konsultuoja asmenis bendraisiais kreipimosi, dokumenty pateikimo ir aptarnavimo klausimais
pagal savo kompetencija;



47.9. nukreipia asmenj pas kompetentingg Gimnazijos darbuotoja, kai klausimui spresti biitinas
specialisto paaiSkinimas ar sprendimas;

47.10. jeigu kreipimasis nepriskirtas Gimnazijos kompetencijai, teisés akty nustatyta tvarka
persiuncia jj kompetentingai institucijai arba informuoja asmenj, kur jam kreiptis.

48. Vieno langelio principas taikomas siekiant uztikrinti operatyvy, aisky, pagarby ir kuo paprastesnij
asmeny aptarnavima.




