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ASMENU PRASYMU NAGRINEJIMO IR JU APTARNAVIMO JONAVOS RAJONO
SVEICARIJOS PROGIMNAZIJOJE TVARKA

| SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Asmeny pradymy nagrinéjimo ir jy aptarnavimo Sveicarijos progimnazijoje tvarka (toliau
vadinama — tvarka) reglamentuoja fiziniy ir juridiniy asmeny (toliau vadinama — asmenys) prasymy
nagrinéjima ir jy aptarnavima Sveicarijos progimnazijoje (toliau vadinama — mokykla).

2. Sia nustatyta Tvarka taip pat nagringjami asmeny kreipimaisi kai i§déstoma asmens
nuostata tam tikru klausimu, praneSama apie mokyklos veiklos pageréjimg ar trukumus ir
pateikiami pasitilymai, kaip juos iStaisyti, informuojama apie darbuotojy, dirbanciy pagal darbo
sutartis ir gaunanciy darbo uzmokestj i§ valstybés ir savivaldybiy biudzety piktnaudziavima ar
neteisétus veiksmus, nesusijusius su konkretaus asmens teiséty interesy ir teisiy pazeidimu,
atkreipiamas démesys ] tam tikra padétj, kitokie asmeny kreipimaisi j institucija.

3. Nagriné¢jant asmeny praSymus Sios Tvarkos nuostatos taikomos tiek, kiek ty klausimy
nereglamentuoja Lietuvos Respublikos jstatymai ar jy pagrindu priimti kiti teisés aktai.

4. Siose Tvarkoje vartojamos sgvokos:

PraSymas — su asmens teisiy ar teiséty interesy pazeidimu nesusijes asmens kreipimasis |
mokykla prasant iSduoti dokumenta, jo kopija, nuorasa ar iSraSg, patvirtinantj tam tikra juridinj
fakta; nustatytaja tvarka pateikti progimnazijos turimg informacija;

Prasymo nagrinéjimas — veikla, apimanti asmens praSymo priémima, jregistravima, esmes
nustatymg, atsakymo parengima ir iSsiuntimg (jteikimg) asmeniui;

Atsakymas — atsizvelgiant | praSymo turinj, zodziu ar rastu asmeniui teisés akty nustatyta
tvarka pateikta informacija, iSdéstyta nuomoné apie asmens kritika, pasitilymus ar pageidavimus.

5. Nagrinédami asmeny praSymus, progimnazija privalo vadovautis pagarbos zmogaus
teiséms, teisingumo, saziningumo ir protingumo, taip pat Lietuvos Respublikos vieSojo
administravimo jstatyme jtvirtintais jstatymo virSenybés, objektyvumo, proporcingumo,
nepiktnaudziavimo valdzia, tarnybinio bendradarbiavimo, efektyvumo principais, o teikdami
asmenims informacijg — Lietuvos Respublikos teisés gauti informacijg 1§ valstybés ir savivaldybiy
institucijy ir jstaigy jstatyme nustatytais informacijos iSsamumo, tikslumo, teisétumo ir
objektyvumo principais.

6. Asmenys, norintys ar privalantys teisés akty nustatyta tvarka pateikti praSymus
asmeniskai, tai gali padaryti visg darbo dienos laika.

7. Asmeny praSymai nagrin¢jami pagal progimnazijos kompetencijg. Jeigu progimnazija
nejgaliota spresti jame iSdéstyty klausimy, ji ne véliau kaip per 5 darbo dienas nuo prasymo gavimo
i1$siuncia praSyma kompetentingai institucijai (pasilikdama praSymo kopija) ir raStu pranesa apie tai
asmeniui, paaiSkindama persiuntimo priezastis.

8. PraSymai, su kuriais tas pats asmuo Kkreipiasi tuo paciu klausimu, nenagrinéjami, jeigu
nenurodomos naujos aplinkybés, sudaran¢ios praSymo pagrindg, ar nepateikiami papildomi



argumentai, leidziantys abejoti ankstesnio atsakymo pagrjstumu. Kai pakartotinis praSymas
nenagrinéjamas, progimnazija per 5darbo dienas nuo pakartotinio praSymo gavimo pranesa
asmeniui, kodél jo praSymas nenagrinéjamas.

Il SKYRIUS
PRASYMU PATEIKIMAS

9. Asmeny praSymai gali biti pateikiami zodziu (telefonu ar tiesiogiai asmeniui atvykus j
mokyklg), raStu (tiesiogiai asmeniui atvykus j mokyklg, atsiuntus pastu ar per pasiuntinj).

10. Zodinis pra§ymas gali bati i§déstomas progimnazijos vadovui ar jo jgaliotam asmeniui,
turiniam jgaliojimus spresti asmenims ripimus klausimus telefonu arba aptarnauti asmenis.

11. Priimami tik tokie Zodiniai prasymai, kuriuos galima iSspresti tuoj pat, nepazeidziant
asmens, kuris kreipiasi, kity asmeny ar institucijos interesy. Prireikus asmeniui sudaroma galimybé
1Sdéstyti praSyma rastu.

12. Asmens pageidavimu jo priémimas mokykloje ir tiesioginis praSsymo iSdéstymas gali
biiti derinamas i8 anksto telefonu ar kita rySiy priemone.

13. Kai asmuo nemoka valstybinés kalbos arba dél sensorinio ar kalbos sutrikimo negali
suprantamai reikS$ti minciy, jam kreipiantis zodziu ] institucijg turi dalyvauti asmuo, gebantis
iSversti praSyma | valstybing kalbg (vertéjas). Vertéja pakvieCia asmuo, kuris kreipiasi, savo
iniciatyva.

14. Asmeny praSymai turi buti:

14.1. paraSyti valstybine kalba;

14.2. paraSyti jskaitomai;

14.3. asmens pasiraSyti, nurodytas jo vardas, pavardé, gyvenamoji vieta (jeigu kreipiasi
fizinis asmuo) arba pavadinimas, kodas, buveinés adresas (jeigu kreipiasi juridinis asmuo) ir
duomenys rysiui palaikyti.

15. Kai asmens praSymag progimnazijai paduoda asmens atstovas, jis pateikia atstovavimag
patvirtinantj dokumentg ir asmens praSymg. Kai atstovaujamo asmens vardu Kreipiasi asmens
atstovas, jis savo praSyme turi nurodyti savo vardg, pavarde, gyvenamaja vietg, taip pat
atstovaujamo asmens varda, pavarde, gyvenamgjg vieta (jeigu kreipiamasi fizinio asmens vardu)
arba pavadinima, kodg, buveinés adresg (jeigu kreipiamasi juridinio asmens vardu).

16. Kai praSymg progimnazijai paduoda asmens atstovas, kurio atstovavimg patvirtinantis
dokumentas iSduotas uZzsienyje, Sis dokumentas turi biiti legalizuotas vadovaujantis Dokumenty
legalizavimo ir tvirtinimo pazyma (Apostille) tvarkos aprasu, patvirtintu Lietuvos Respublikos
Vyriausybés 2016 m. lapkri¢io 2 d. nutarimu Nr. 1091.

11 SKYRIUS
PRASYMU PRIEMIMAS IR NAGRINEJIMAS

17. Ragytiniai prasymai, pateikti tiesiogiai, atsiysti pasStu, per pasiuntinj turi registruojami
»~Asmeny praSymy, skundy, pranesimy, nagrinéjimo dokumenty registre*.

18. Priémus praSymg, asmens pageidavimu ijteikiamas, o jeigu praSymas gautas pastu
asmens pageidavimu per 2 darbo dienas nuo praSymo gavimo institucijoje asmens nurodytu adresu
iSsiun¢iamas praSymo gavimo faktg patvirtinantis dokumentas — spaudu pazyméta praSymo Kkopija,
iSskyrus atvejus, kai praSymas patenkinamas i§ karto. Spaude turi bati nurodytas progimnazijos
pavadinimas, praSymo priémimo data ir registracijos humeris, prireikus — Kita reikiama informacija.
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19. Asmeny praSymai turi buti iSnagrinéti per 20 darbo dieny nuo jy gavimo.

20. Jeigu praSymo nagrin¢jimas susijgs su komisijos sudarymu, posédzio suSaukimu ar
kitomis organizacinémis priemonémis, d¢l kuriy atsakymo pateikimas asmeniui gali uzsitgsti ilgiau
kaip 20 darbo dieny nuo praSymo gavimo, progimnazijos vadovas per 15 darbo dieny nuo praSymo
gavimo turi teis¢ pratesti §j terming dar iki 10 darbo dieny. Likus ne maziau kaip 5 darbo dienoms
iki 8iy Taisykliy 20 punkte nustatyto termino pabaigos, progimnazija i$siun¢ia asmeniui pranesima
raStu, nurodydama praSymo nagrinéjimo pratesimo priezastis.

21. PraSymai, pateikti nesilaikant §iy Taisykliy 14.2 punkte nustatyto reikalavimo, per
3 darbo dienas nuo praS§ymo gavimo grgZinami asmeniui, nurodoma grazinimo priezastis.
progimnazija pasilieka prasymo kopija.

22. PraSymai, pateikti nesilaikant Siy Taisykliy 14.3 punkte nustatyty reikalavimy,
nenagrinéjami, jeigu mokyklos vadovas ar jo jgaliotas asmuo nenusprendzia kitaip.

IV SKYRIUS
ATSAKYMU | PRASYMA PARENGIMAS, ISSIUNTIMAS (ITEIKIMAS) ASMENIUI,
ATSAKYMU APSKUNDIMAS

23. | asmeny praSymus atsakoma valstybine kalba ir tokiu biidu, kokiu pateiktas praSymas,
jeigu asmuo nepageidauja gauti atsakyma kitu biidu.

24. Atsakymas | prasyma (originalas) i$siunciamas (jteikiamas) asmeniui, kopija lieka
mokykloje.

25. Atsakymai | praSyma parengiami atsizvelgiant j praSymo turinj:

25.1.1 praSyma iSduoti dokumenta, jo kopija, nuoraSa ar iSraSg, patvirtinant] tam tikrg
juridinj fakta, — atsakoma suteikiant praSoma paslauga arba nurodomos atsisakymo tai padaryti
priezastys;

25.2. | prasyma pateikti progimnazijos turimg informacijg atsakoma pateikiant prasoma
informacija Lietuvos Respublikos teisés gauti informacijg i§ valstybés ar savivaldybiy institucijy ir
Istaigy jstatymo nustatyta tvarka arba nurodomos atsisakymo tai padaryti priezastys;

25.3. | kreipimasi, kuriame iSdéstoma asmens nuostata tam tikru klausimu, praneSama apie
mokyklos veiklos pageréjima ar trikumus ir pateikiami pasitilymai, kaip juos iStaisyti, atkreipiamas
démesys j tam tikrg padétj, informuojama apie piktnaudziavima ar neteisétus veiksmus, nesusijusius
su konkretaus asmens teiséty interesy ir teisiy pazeidimu, ar kitokj asmens kreipimasi atsakoma
laisvos formos rastu.

26. Atsakymai, kuriuose yra privacios informacijos, asmeniui siunc¢iami tik registruota pasto
siunta.

27. Progimnazija, gavusi pagrjsta asmens kreipimgsi dél atsakyme j praSymg esanciy
spausdinimo, skai¢iavimo ar faktiniy duomeny klaidy, nedelsdama jas iStaiso ir grazina asmeniui
iStaisytg atsakyma arba nurodo, kodél klaidos nebuvo taisomos.

28. Asmuo, nesutinkantis su atsakymu j jo praSyma, arba tuo atveju, jeigu per nustatyta
praSymo nagrinéjimo terming atsakymas asmeniui neiSsiystas, turi teis¢ paduoti skundg Lietuvos
Respublikos vieSojo administravimo jstatymo tre€iojo skirsnio ,,Administraciné procediira“
nustatyta tvarka, Lietuvos Respublikos administraciniy giny komisijy jstatymo nustatyta tvarka
Administraciniy gin¢y komisijai, Lietuvos Respublikos administraciniy byly teisenos jstatymo
nustatyta tvarka Administraciniam teismui.
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V SKYRIUS
APTARNAVIMAS TELEFONU

29. Darbuotojai aptarnaujantys asmenis telefonu turi suteikti asmens prasoma informacija,
susijusig su jam ripimo klausimo i$nagrinéjimu. Darbuotojai aptarnaujantys asmenis telefonu turi
mokéti trumpai ir suprantamai:

29.1. paaiskinti, ar mokykla kompetentinga nagrinéti praSyma asmeniui ripimu klausimu;

29.2. paaiskinti, kokius dokumentus ir kaip (asmeniskai ar pasStu) reikéty pateikti, kad
praSymas biity iSnagrinétas;

29.3. nurodyti institucijg (jos adresg ir telefono numerj), j kurig asmuo turéty kreiptis, jeigu
mokykla nekompetentinga nagrinéti jo prasymo;

29.4. 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.

30. Aptarnaudamas asmenj telefonu, darbuotojas turi laikytis $iy taisykliy:

30.1. prisistatyti skambinanciajam, pasakydamas mokyklos pavadinima, savo pareigas ir
pavarde;

30.2. atidziai iSklausyti, prireikus paprasyti placiau paaiskinti prasyma;

30.3. aiskiai ir tiksliai atsakyti j klausimus;

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

30.5. ramiai kalbétis, mandagiai atsisveikinti.

VI SKYRIUS
ASMENU PRASYMU NAGRINEJIMO IR APTARNAVIMO KOKYBES VERTINIMAS

31. Progimnazijos vadovas privalo uztikrinti asmenims galimyb¢ anonimiSkai pareiksti
nuomong¢ apie praSymy nagrin€jimg ir aptarnavimo kokybe, siekdamas nustatyti:

31.1. ar mandagiai jie aptarnaujami;

31.2. ar jiems riipimi klausimai i§spresti pakankamai kvalifikuotai;

31.3. ar juos patenkino atsakymy j praSymus pateikimo terminai.




