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TVARKOS APRASAS

L BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Sis Aprasas reglamentuoja Lentvario lop3elio-darZelio "Svajonélé” (toliau — mokykla)
bendruomenés nariy ir kity asmeny (toliau — asmenys) aptarnavimg Lentvario lopselyje-darZelyje
"Svajonéle".

2. Aptarnaujant asmenis, $io Aprao nuostatos taikomos tada, kai ty klausimy nereglamentuoja kiti
mokyklos veiklg apibréZiantys dokumentai.

3. Uz $io aprao jgyvendinimg atsako mokyklos sekretoré.

4. Siame Aprase vartojamos sgvokos:

Aptarnavimas — veikla, apimanti asmeny aptarnavimg jiems atvykus j Lentvario lop3elj-darzelj
"Svajon¢l¢", aptarnavima telefonu, praSymy ir skundy, gauty i§ asmeny ar atsiysty pastu, jskaitant ir
elektroninj biidg (elektroniniu padtu ar kitomis elektroninémis priemonémis), nagrinéjimg, priimty
spendimy jforminimg ir perdavima asmenims.

Pareifkéjas — asmuo, kuris kreipiasi j mokyklos Direktoriy rastu, elektroniniu biidu ar ZodzZiu,

Prafymas — asmens kreipimasis radtu, elektroniniu bidu ar ZodZiu j mokyklos Direktoriy ar jo
igaliota darbuotojg priimti ir nagrinéti praSymus ir skundus (toliau — darbuotojas), prasant iduoti
dokumentg, pateikti informacijg ar atlikti kitus administracinius veiksmus; i¥déstant asmens nora,
pageidavimg, nuostatg tam tikru klausimu: praneSant apie mokyklos veiklos triikumus, mokyklos
darbuotojy piktnaudZiavimg tarnybine padétimi ar neteisétus veiksmus. kurie susije su konkretaus
asmens interesy ir teisiy paZeidimu; pateikiant siilymus kg nors pagerinti mokyklos veiklos srityje;
atkreipiant démesj j tam tikrg padétj ir sidlant kg nors patobulinti, pakeisti, nuveikti ar susilaikyti nuo
veiklos.

Privati informacija — ypatingi fizinio asmens duomenys, kaip juos nustato Lietuvos Respublikos
asmens duomeny teisés apsaugos jstatymas, informacija apie asmenj ir jo Seimos gyvenima, su fizinio
asmens garbe ir orumu susijusi informacija.

Skundas — kreipimasis j mokyklos Direktoriy nurodant, kad yra paZeisti mokinio ar darbuotojo
interesai ir pradant juos apginti.

IL. BENDRIEJI REIKALAVIMALI

5. Mokyklos darbuotojai, aptarnaudami asmenis, nagrinédami jy prasymus ir skundus, privalo
vadovautis pagarbos Zmogaus teiséms, teisingumo, sgZiningumo ir protingumo, tikslumo, teisétumo ir
objektyvumo principais.

6. DraudZiama darbuotojams atsisakyti aptarnauti asmenis motyvuojant tuo, kad néra Sias
funkcijas vykdangio administracijos darbuotojo. Mokyklos Direktorius turi uztikrinti, kad mokyklos
darbuotojy atostogy, komandiruogiy, seminary metu ir kitais nebuvimo tarnyboje atvejais biity paskirti
darbuotojai, turintys tokius igaliojimus
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7. Mokyklos darbuotojas nusidalina pats arba turi biiti nudalintas nuo prafymo ar skundo
nagrin¢jimo Lietuvos Respublikos viesojo administravimo jstatymo 21 straipsnio | dalyje nustatytais
atvejais.

8. Mokykloje nagrinéjami tokie raSytiniai prasymai ir skundai, kurie tvarkingi ir jskaitomai
paraSyti valstybine (lietuviy) kalba, yra pareiskéjo pasiradyti, nurodytas jo vardas, pavardé, gyvenamoji
vieta (jeigu pareikéjas - fizinis asmuo) arba pavadinimas, kodas, buveinés adresas (jeigu pareiSkéjas —
juridinis asmuo) ir duomenys ry3iui palaikyti. Jeigu praymu ar skundu kreipiasi pareiskéjo atstovas,
nurodomas atstovo vardas, pavardé, gyvenamoji vieta, atstovavimg liudijantis dokumentas ir
pareiSkéjas, kurio vardu jis kreipiasi. Nejskaitomi, nesuprantamai iSdéstyti praSymai ir skundai
graZinami pareiSkéjui, nurodant grgZinimo prieZastj. Pareiskéjas praSydamas pateikti privadig
informacijg apie save, praSyme turi nurodyti savo asmens kodg. Kai toks praSymas siunéiamas pastu ar
per pasiuntinj, prie jo turi bati pridéta notaro patvirtinta pareiskéjo asmens tapatybg jrodancio
dokumento kopija. Jeigu dél tokios informacijos kreipiasi pareiskéjo atstovas, jis pateikia tapatybg ir
atstovavimg liudijantj dokuments.

9. PraSymai ir skundai, kuriuose nurodytas pareiskéjo vardas ir pavardé, gyvenamoji vieta (jeigu
pareidkéjas — fizinis asmuo) arba pavadinimas, kodas, buveinés adresas (Jeigu pareiskéjas — juridinis
asmuo), arba kurie parei3kéjo nepasiradyti, mokyklos direktoriaus ar Jjo jgalioto asmens sprendimu
paliekami nenagrinéti.

10. Nevalstybine kalba gauti pradymai ir skundai nagrinéjami bendra tvarka. Pareiskéjui atsakoma
valstybine kalba.

11. Kai asmuo nemoka kalbéti ar nesupranta valstybinés kalbos arba dél sensorinio ar kalbos
sutrikimo negali suprantamai iSreiksti savo min¢iy, ji aptarnaujant reikia stengtis atsakyti jo kalbama
kalba arba pakviesti kitg darbuotoja, galintj padéti darbuotojui suprasti interesanto kalbg.

12. Asmeniui ir pareiSkéjui neteikiama privati informacija apie kitus asmenis.

13. Asmeny aptarnavimo mokykloje laikg nustato mokyklos direktorius.

14. Darbuotojy, atsakingy uz asmeny aptarnavimg skiriama mokyklos sekretoré. Ji privalo:

14.1.  Zinoti mokyklos veiklos tikslus, uzdavinius. funkcijas, darbuotojy teises ir pareigas, taip
pat Zinoti mokyklos darbuotojy kompetencijos ribas.

14.2.  Gebeti skirti klausimus, kurie i$sprendZiami i karto, nuo ty, kuriems reikia taikyti
administracing procediirg.

14.3. Gebeéti laiku apsiriipinti visais dokumentais ir informacine medZiaga, kuriy reikia
operatyviam ir dalykiskam patarnavimui.

Il ASMENU APTARNAVIMAS JIEMS ATVYKUS | MOKYKLA

15. Atvyke | mokyklg asmenys praymus ir skundus gali pateikti ir radtu, ir ZodZiu rastinés
sekretorei.

16. Zodiniai prasymai priimami tik tais atvejais, kai juos galima iSnagrinéti ir i$spresti tuoj pat,
nepaZeidZiant asmens ir mokyklos interesy.

17. Asmeny aptarnavimo klausimas jy pageidavimu gali bati derinamas i¥ anksto telefonu.

Atsiradus nenumatytoms aplinkybéms ir pasikeitus suderintam aptarnavimo laikui, aptarnaujantis
mokyklos darbuotojas privalo apie tai jspéti asmenj.

IV. APTARNAVIMAS IR APTARNAVIMAS TELEFONU
18. PilieCius aptarnaujantis darbuotojas:

18.1. I3klauso j mokyklg atvykusius asmenis, priima Zodinius Jy pradymus, jei juos galima
i8nagrinéti iSspresti tuoj pat.
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18.2. Priima raStu ar elektroniniu biidu pateiktus asmeny pradymus ir skundus. Priimant
praSymg, patikslinama jo esme, patikrinama ar pateikti visi dokumentai, kuriy reikés sprendimui
priimti, prireikus pradoma pateikti papildomus dokumentus.
18.3. Priima sprendimg asmeniui ripimu klausimu ar pasiilo kreiptis j atitinkamg mokyklos
darbuotojg. Prireikus pakvie¢ia mokyklos direktoriy ar jo pavaduotoja, ar kitg darbuotojg pagal
nustatytg kompetencijg. Jeigu asmens klausimas i3 karto neisprendZiamas, pilie¢ius
aptarnaujantis darbuotojas priima radytinj pateikiamg jo praSyma ar skundg ir su mokyklos
direktoriaus rezoliucija perduoda spresti nurodytam mokyklos darbuotojui, informuodamas
asmenj, kada ir kaip (telefonu, pastu, elektroniniu pastu) jam bus pranedta apie riipimo klausimo
iSsprendimag.
18.4. Jeigu | mokyklos kompetencijg nejeina ispresti asmeniui riipimg klausima, paaitkina jam,
kuri institucija kompetentinga spresti §j klausima. nurodo jos adresa, telefona.
18.5. Teikia paZymas ir kitus oficialius dokumentus teisés akty nustatyta tvarka.
18.6. Aptarnaudamas asmenis telefonu privalo gebéti trumpai ir suprantamai paaidkinti: ar
mokyklos administracija kompetentinga spresti asmeniui riipima klausimg; kokius dokumentus
(paZyma, pareiSkimag, kitus dokumentus) ir kaip (asmeni8kai ar pastu, elektroniniu biidu) reikia
pateikti, kad asmens klausimas biity i$nagrinétas ir i3sprestas; j kokia kitg institucijg asmuo gali
kreiptis, jeigu mokyklos administracija nekompetentinga spresti asmeniui ripimg klausimg, ir
nurodyti tos institucijos adresa, telefono numer;j.
18.7. Aptarnaudamas asmenis telefonu turi lakytis $iy taisykliy:
18.7.1. prisistatyti skambinan¢iajam: pasakyti mokyklos pavadinima, savo vardg ir pavarde;
18.7.2. atidZiai i3klausyti asmenj, prireikus paprayti patikslinti kreipimosi esme;
18.7.3. aikiai ir tiksliai atsakyti j asmens klausimus; pasistengti i§ karto atsakyti, prireikus
laiko iSsamiam atsakymui parengti — tiksliai nurodyti kito kontakto laikg telefonu ar kita
rySiy priemone;
18.7.4. ramiai kalbétis, mandagiai atsakineéti.

V. PRASYMU IR SKUNDY REGISTRAVIMAS, JU PERDAVIMAS NAGRINETI

19. Pradymai ir skundai gauti tiesiogiai i§ asmens ar atsiysti pastu, turi biiti uzregistruoti mokyklos
raftinéje dokumenty priémimo registre ir tvarkomi dokumenty tvarkymo ir apskaitos taisykliy,
patvirtinty Lietuvos archyvy departamento prie Lietuvos Respublikos Vyriausybés generalinio
direktoriaus 2005 m. lapkri¢io 02 d. jsakymu V-111 (Zin., 2005, Nr. 132-4773) ir 2008 m. kovo 28
d. jsakymu Nr. 63, nustatyta tvarka.

20. UZregistruoti pradymai ir skundai pateikiami mokyklos direktoriui. Jis susipaZjsta su pradymy
ar skundy turiniu ir rado rezoliucijas, kuriose jvardija prasymus ar skundus nagrinéjanéius
darbuotojus, bei terminus per kuriuos prasymas ar skundas turi biti iSnagrinétas.

21. PraSymai ir skundai su mokyklos direktoriaus rezoliucijomis grazinami rastinés vedéjui, kuris
perraSo rezoliucijas | dokumenty registra. Po to praSyma ar skundg perduoda rezoliucijoje
nurodytam mokyklos darbuotojui. Jei rezoliucijoje nurodyti keli vykdytojai, uZ pra§ymo ar skundo
nagringjimg atsakingas tas vykdytojas, kuris rezoliucijoje nurodytas pirmas. Atsakingam asmeniui
perduodamas pradymo ar skundo originalas. Kiti vykdytojai atsakingi uz pavedimo jvykdymg
nustatytu laiku turi pateikti biiting medziagg ir atitinkamus siiilymus.

22. Asmeniui jteikiamas arba i¥siun¢iamas prasymo ar skundo gavimo faktg patvirtinantis
dokumentas (spaudu pazyméta pradymo ar skundo kopija), kuriame nurodoma prasymo ar skundo
priémimo data, registracijos numeris. Jeigu pra$ymo ar skundo nagrinéjimas susijes su komisijos
sudarymu, posédZio suSaukimu ar kitomis organizacinémis priemonémis, dél kuriy atsakymo
pateikimas asmeniui gali uZsitesti ilgiau kaip 30 dieny nuo praymo ar skundo gavimo datos,
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mokyklos radtinés vedéjas ne véliau kaip per 5 darbo dienas nuo $iy dokumenty gavimo datos apie
tai informuoja pareiskéjg rastu arba elektroniniu badu.

23. Jeigu mokykla nejgaliota spresti jai paduotame praSyme ar skunde iddéstyty klausimy,
praSymas ar skundas ne véliaus kaip per 5 darbo dienas nuo Jo gavimo datos grgZinamas
pareiSkéjui, nurodant graZinimo prieZastis.

24. DraudZiama perduoti pradymus ar skundus spresti darbuotojams, kuriy veiksniai skundZiami.

VL. PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMAS

25. Pra8ymas ar skundas turi bati iSnagrinétas ne véliau kaip per 10 dieny nuo jo gavimo datos,
iskyrus tuos atvejus, kai jstatymu nustatyta kitaip arba praSymo ar skundo nagrinéjimas susijes su
komisijos sudarymu, posédZio sudaukimu ar kitomis organizacinémis priemonémis, dél kuriy
atsakymo pateikimas asmeniui gali uzsitesti ilgiau kaip 10 dieny nuo prasymo ar skundo gavimo
datos.

26. Kartotiniai pradymai ar skundai nenagrinéjami, jeigu juose nenurodoma naujy aplinkybiy,
sudaran¢iy pradymo pagrinda, ir néra tikinamy argumenty, kad mokyklos sprendimas dél
ankstesnio pradymo ar skundo i¥nagrinéjimo yra neteisingas. Tuo atveju per 5 darbo dienas nuo
kartotinio pra§ymo ar skundo datos pareiSkéjui pranesama, kad jo pradymas ar skundas nebus
nagrinéjamas, nurodomos priezastys ir apskundimo tvarka.

VIL. SPRENDIMU DEL ISNAGRINETY PRASYMU IR SKUNDU JFORMINIMAS

27. Sprendimai dél i3nagrinéty pradymy ar skundy jforminami mokyklos direktoriaus ar jo jgalioto
asmens jsakymu, radtu ar kitokiu sprendimg patvirtinangiu dokumentu, atitinkan¢iu pradymo esme.
28. Sprendimai dél idnagrinéty prasymy, kuriuose i3destytos pareikéjo nuostatos tam tikru
klausimu ir kuriais prane$ama apie mokyklos veiklos trikumus, mokyklos darbuotojy
piktnaudZiavimg ar neteisétus veiksmus, susijusius su mokykla, jforminami laisvos formos rastu,
kuriame turi biti motyvuotai atsakyta i visus pareikéjo keliamus klausimus, nurodyta, kokiy
priemoniy buvo (ar bus) imtasi ir kas atsakingas uZ jy jgyvendinima.

29. Apie pradymo ar skundo i3nagrinéjimg ir priimtg sprendimg pareidkéjui turi biti praneta
registruotu arba paprastu laidku, elektroniniu pastu (jeigu pareiSkéjo praSymas ar skundas pateiktas
elektroniniu biidu), arba atitinkamas dokumentas pareiskéjui jteikiamas asmeniskai ZodzZiu.

30. Pranesime apie nepatenkinty praSymg ar skundg turi biti nurodyti prasymo ar skundo
nepatenkinimo motyvai.

VIIL. SPRENDIMU DEL ISNAGRINETY PRASYMU IR SKUNDU APSKUNDIMAS

31. Pareiskéjas, nesutinkantis su priimtu sprendimu dél jo praSymo ar skundo iSnagrinéjimo, turi
teis¢ paduoti skundg savivaldybes administracijos $vietimo skyriui.




