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VILNIAUS SOFIJOS KOVALEVSKAJOS PROGIMNAZIJOS PRASYMU IR
SKUNDU NAGRINEJIMO BEI ASMENU APTARNAVIMO TVARKA

I SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Vilniaus Sofijos Kovalevskajos progimnazijos (toliau — Progimnazija) praSymy ir skundy
nagrinéjimo bei asmeny aptarnavimo tvarka (toliau — Tvarka) reglamentuoja prasymy ir skundy
pateikima, priémima, registravimg ir nagrin€jimg bei asmeny aptarnavimo tvarkg Progimnazijoje.
Nagrinéjant praSymus ir skundus, Tvarkos nuostatos taikomos tiek, kiek ty klausimy nereglamentuoja
specialieji jstatymai, tiesiogiai taikomi Europos Sajungos teisés aktai, ratifikuotos Lietuvos
Respublikos tarptautinés sutartys ar jy pagrindu priimti teisés aktai.

2. Vieno langelio asmeny praSymy ir skundy priémimo vieta yra Vilniaus Sofijos Kovalevskajos
progimnazijos rastiné — 101 kab., darbo laikas pirmadieniais — penktadieniais nuo 8.00 iki 17.00,
piety pertrauka nuo 12.00 iki 12.30 val.

3. Kontaktai: Duksty g. 30, LT-07171, Vilnius, Lietuva, el. paStas
— rastine@kovalevskajosprogimnazija.vilnius.Im.It;  interneto  svetainés el.  adresas  —
www.sofijoskovalevskajosmokykla.lt , tel. 8 (5) 2400942.

4. Atsakinga uz skundy ir praSymy priémimg ir registravimag yra Vilniaus Sofijos Kovalevskajos
progimnazijos rastinés vadove.

Il SKYRIUS
PRASYMU IR SKUNDU PATEIKIMAS

5. PraSymus ir skundus raStu galima pateikti tiesiogiai asmeniui ar jo atstovui atvykus i
Progimnazija, atsiuntus prasyma ar skundg pastu arba elektroninémis priemonémis: elektroniniu bidu
per el. dienyna ar el. pasta. PraSymus zodziu galima pateikti tiesiogiai asmeniui ar jo atstovui atvykus
i Progimnazija ar telefonu. Zodziu gali biiti teikiami tik informacinio pobiidzio prasymai, kuriais néra
pazeidZziami teisés aktais nustatyti asmens duomeny apsaugos reglamento reikalavimai.

6. PraSymai, pateikti ZodZiu, | kuriuos galima atsakyti ta pacia darbo dieng, nepaZeidziant asmens,
kuris kreipiasi, kity asmeny ar Progimnazijos interesy. | tokius praSymus turi biti atsakoma tg pacia
darbo dieng. Jeigu j zodziu pateikta praSyma negalima atsakyti tg pacig darbo dieng, asmeniui turi
biti sudaroma galimybé i§déstyti praSyma rastu.

7. Asmens ar jo atstovo pageidavimu jo priémimas Progimnazijoje ir tiesioginis praSymo ar
skundo iSdéstymas gali biiti derinamas i$ anksto ZodZiu ar rastu Taisykliy 5 punkte nurodytais biidais.

8. PraSymas Zodziu gali biiti pateikiamas praSymg teikianc¢iajam asmeniui ar jo atstovui ir jj
aptarnaujan¢iam Progimnazijos darbuotojui suprantama kalba. Jeigu asmuo ar jo atstovas nemoka
valstybinés kalbos, o Progimnazijoje néra darbuotojo, suprantancio kalba, kuria asmuo ar jo atstovas
kreipiasi, arba kai dél sensorinio ar kalbos sutrikimo asmuo negali suprantamai reikS$ti minciy, jam
kreipiantis zodZiu | Progimnazijg turi dalyvauti asmuo, gebantis iSversti praSyma ] valstybine kalbg
(vertejas). Verteja pakviecia asmuo, kuris kreipiasi ; Progimnazijg, savo iniciatyva.

9. Prasymas ir skundas rastu turi biti:
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9.1. paraSytas valstybine kalba arba turéti vertimg j valstybing kalba, kurio tikrumas biity
paliudytas Lietuvos Respublikos notariato jstatymo nustatyta tvarka;

9.2. nevalstybine (rusy) kalba tévai gali kreiptis, jeigu dokumentas yra vidaus naudojimo ir
prasyma galima patenkinti be darbo grupés sudarymo;

9.3. parasytas jskaitomai,

9.4. asmens pasiraSytas.

10. Prasyme ar skunde rastu turi buti nurodytas asmens vardas ir pavardé arba pavadinimas (jeigu
kreipiamasi juridinio asmens vardu), adresas arba kiti kontaktiniai duomenys rysiui palaikyti, pagal
kuriuos asmuo pageidauja gauti atsakymg. Jeigu praSyme ar skunde nenurodytas adresas, kuriuo
asmuo pageidauja gauti atsakyma, jis teikiamas pagal kitus praSyme ar skunde nurodytus asmens
kontaktinius duomenis, iSskyrus atvejus, kai praSyme ar skunde jokiy kity asmens kontaktiniy
duomeny nenurodyta.

11. Nevalstybine kalba priimami praSymai, kai j Progimnazijg raStu kreipiasi uzsienio valstybés
institucija ar tarptautiné organizacija, vadovaudamasi tarptautinés teisé€s aktais.

12. Atstovaujamo asmens vardu | Progimnazija kreipdamasis asmens atstovas praSyme ar skunde
turi nurodyti savo varda ir pavarde, adresg arba kitus duomenis rySiui palaikyti, pagal kuriuos asmens
atstovas pageidauja gauti atsakyma, taip pat atstovaujamo asmens vardg ir pavarde (jeigu kreipiamasi
fizinio asmens vardu) arba pavadinimg (jeigu kreipiamasi juridinio asmens vardu) ir pateikti
atstovavimg patvirtinantj dokumenta ar jo kopija.

13. PraSymas rastu, atsiystas Progimnazijai elektroninémis priemonémis, turi biiti pasirasytas
kvalifikuotu elektroniniu parasu arba suformuotas elektroninémis priemonémis, kurios leidzia
uztikrinti teksto vientisumg ir nepakeiciamuma.

14. Asmuo, praSymga ar skunda teikiantis Progimnazijai elektroniniu pastu, turi jj i8siysti oficialiu
institucijos elektroninio pasto adresu, nurodytu institucijos interneto svetainés pradZios tinklalapyje.

15. Progimnazijos darbuotojas, jam institucijos suteiktu elektroninio pasto adresu gaves praSyma
ar skunda, turi ta pacia darbo dieng jj uzregistruoti. Progimnazijos vadovas, susipazings su praSymo
ar skundo turiniu formuoja pavedima atsakingiems asmenims nagrinéti praSyma ar skunda pagal
kompetencija.

111 SKYRIUS
PRASYMU IR SKUNDU PRIEMIMAS IR NAGRINEJIMAS

16. Prasymai ir skundai, pateikti tiesiogiai, atsiysti paStu ar elektroninémis priemonémis, turi biiti
uzregistruojami Progimnazijos dokumenty registre, laikantis Lietuvos vyriausiojo archyvaro priimty
teiseés akty, reglamentuojanciy dokumenty valdyma, reikalavimy.

17. Asmeny praSymai ar paklausimai pateikti Zodziu, j kuriuos galima atsakyti tg pacig darbo
dieng, nepazeidziant asmens, kuris kreipiasi, kity asmeny interesy, neregistruojami. Jeigu j Zodziu
pateikta asmens praSyma ar paklausimg negalima atsakyti tg pacig darbo dieng, asmeniui sudaroma
galimybé iSdéstyti praSyma ar paklausimg rastu.

18. Priémus prasyma ar skunda, asmens pageidavimu, jam jteikiama uzregistruoto dokumento
kopija su dokumento registracijos data bei registracijos numeriu, jeigu praSymas ar skundas gautas
pastu arba elektroninémis priemonémis, asmens pageidavimu, jam elektroniniu pastu, patvirtinant
dokumento gavima, taip pat gali buti rastu nurodoma dokumento registracijos data su registracijos
numeriu.



19. PraSymai, i$skyrus praSymus, j kuriuos, nepazeidziant asmens, kuris kreipiasi, kity asmeny ar
Progimnazijos interesy, galima atsakyti ta pacig darbo dieng, turi biiti iSnagrin¢jami per 20 darbo
dieny nuo praSymo ar skundo uzregistravimo Progimnazijoje dienos.

20. Jeigu praSymo nagrinéjimas susijes su komisijos sudarymu, posédzio suSaukimu ar kitais
atvejais, dél kuriy atsakymo pateikimas asmeniui gali uztrukti ilgiau kaip 20 darbo dieny nuo praSymo
ir visy reikiamy dokumenty gavimo Progimnazijoje dienos, Progimnazijos vadovas ar jo jgaliotas
asmuo turi teis¢ pratesti §j terming dar iki 20 darbo dieny. Pratesus Tvarkos 20 punkte nustatyta
praSymo nagrinéjimo terming, Progimnazija per 2 darbo dienas nuo Progimnazijos vadovo ar jo
jgalioto asmens tokio sprendimo priémimo dienos iSsiuncia asmeniui praneSima rastu ir nurodo
prasymo nagringjimo pratgsimo priezastis.

21. Jeigu prasymui iSnagrinéti biitina informacija ir dokumentai, kuriuos privalo pateikti asmuo,
kuris kreipiasi, ir Progimnazija tokios informacijos ir dokumenty pati gauti negali, per 5 darbo dienas
nuo praSymo gavimo Progimnazijoje dienos, ji kreipiasi | asmenj raStu, praSydama pateikti Sig
informacija ir dokumentus, ir praneSa, kad praSymo nagrinéjimas stabdomas, iki bus pateikta
praSymui iSnagrinéti biitina informacija ir dokumentai. Kai per Progimnazijos nustatyta terming, kuris
negali biiti trumpesnis kaip 5 darbo dienos, praSymui iSnagrinéti biitina informacija ir dokumentai
negaunami, pra§ymas nenagrinéjamas, per 3 darbo dienas nuo Progimnazijos nustatyto termino
su¢jimo dienos, dokumenty originalai grazinami asmeniui ir nurodoma grazinimo priezastis.
Progimnazija pasilieka praSymo ir gauty dokumenty kopijas.

22. PraSymo, adresuoto Progimnazijai, kai praSyme nurodyti klausimai priskiriami keliy
institucijy kompetencijai, nagrin¢jimg organizuoja ir | ji atsako praSyma gavusi Progimnazija.
PraSyma gavusi Progimnazija nustaciusi, kad praSyme nurodyti klausimai priskiriami ir kity
institucijy kompetencijai, ne véliau kaip per 2 darbo dienas nuo praSymo gavimo Progimnazijoje
dienos, persiuncia jo kopija kitoms institucijoms, su kuriy kompetencija susijgs praSymo
nagrin¢jimas. Kitos institucijos, su kuriy kompetencija susijes praSymo nagrinéjimas, ne veliau kaip
per 10 darbo dieny nuo praSymo gavimo jy institucijoje dienos pagal kompetencijg atsako praSyma
persiuntusiai Progimnazijai. PraSymo nagrin€jimg organizuojanti Progimnazija, gavusi 1§ kity
institucijy, su kuriy kompetencija susijes praSymo nagrinéjimas, nuomones, pateikia asmeniui
apibendrintg atsakyma, pridédama gauty institucijy rasty kopijas.

23. PraSyma, kuris yra adresuotas kelioms institucijoms, kai praSyme nurodyti klausimai
priskiriami keliy institucijy kompetencijai, nagrin¢ja kiekviena ji gavusi institucija pagal savo
kompetencija ir asmeniui ] jj atsako, pridédama atsakymo kopijas kitoms ta pat] praSyma
nagrin¢jan¢ioms institucijoms.

24. Jeigu prasymo ir (ar) prie jo pridedamy dokumenty turinyje yra teisés pazeidimy poZymiy,
institucija per 5 darbo dienas nuo Sio praSymo gavimo Progimnazijoje dienos, persiuncia tokio
praSymo kopija ir prie jo pridedamy dokumenty kopijas institucijoms, kompetentingoms tirti Siuos
teisés pazeidimus. Tais atvejais, kai tolesniam praSymo nagrinéjimui biitinas kompetentingos
institucijos atsakymas, praSymo nagrin¢jimas Progimnazijos vadovo ar jo jgalioto asmens sprendimu
gali biiti sustabdytas iki atsisakymo pradéti ikiteisminj tyrima ar administracinio nusiZzengimo bylos
teiseng arba iki bus baigta baudziamoji byla ar administracinio nusizengimo bylos teisena. Apie tokio
praSymo nagrinéjimo sustabdyma Progimnazija ne véliau kaip per 2 darbo dienas nuo tokio
sprendimo priémimo dienos rastu praneSa praSyma pateikusiam asmeniui ar jo atstovui.

25. PraSymas ar skundas, pateiktas rastu nesilaikant Taisykliy 10, 14 ir 15 punktuose nustatyty
reikalavimy, per 5 darbo dienas nuo praSymo ar skundo gavimo institucijoje dienos, grazinamas
asmeniui, pateikusiam pras§ymg ar skunda, ar jo atstovui, nurodant tokio praSymo grazinimo prieZastis



ir sitilant pasidaryti vertimg ] valstybing kalbg ar iStaisyti nustatytus tinkamo atstovavimo jrodymo
trukumus.

26. Kai nuo skunde nurodyty pazeidimy paaiskéjimo asmeniui dienos iki skundo pateikimo
dienos yra pra¢je daugiau kaip 6 ménesiai, skundas yra nenagrin¢jamas.

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

27. ] praSymus atsakoma valstybine kalba ir tokiu biidu, kokiu buvo pateiktas praSymas, arba
tokiu biidu, kuris buvo nurodytas prasyme. Prireikus j praSyma gali buti atsakoma ne valstybine kalba,
kai vadovaudamasi tarptautinés teisés aktais praSyma pateikia uzsienio valstybés institucija ar
tarptautiné organizacija.

28. Atsakymai ] praSymus rengiami ir saugomi laikantis Lietuvos vyriausiojo archyvaro priimty
teisés akty, reglamentuojan¢iy dokumenty valdyma, reikalavimy.

29. | skundus atsakoma laikantis Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatyme
nustatytos tvarkos.

30. Progimnazijos darbuotojai, nagrinéjantys praSyma, pastebéje ar gave pagrista asmens
kreipimasi dél atsakyme esan¢iy spausdinimo, skai¢iavimo ar faktiniy duomeny klaidy, ne véliau kaip
per 2 darbo dienas nuo klaidos paaiskéjimo arba asmens kreipimosi dienos jas iStaiso ir pateikia
asmeniui iStaisytg atsakymga arba pranesa jam, kod¢l klaidos nebuvo taisomos.

31. Atsakyme, kuriame nurodomos atsisakymo suteikti praSomg informacija arba
Progimnazijos siuniamame praneSime apie asmens praSymo ar skundo nenagringjimo priezastis
asmuo ar jo atstovas turi biti informuojamas apie tokio atsakymo apskundimo tvarka, nurodant
institucijos (-y), kuriai (-ioms) gali bati paduotas skundas, pavadinimg (-aus) ir adresg (-us), taip pat
terming (-us), per kurj (-iuos) gali buiti pateiktas skundas. Persiunciant pra§yma ar skundg nagrinéti
kitai kompetentingai institucijai ir informuojant apie tai asmenj ar jo atstova, praneSime asmeniui
nurodyti minétos apskundimo tvarkos nereikia.

32. Atsakymas j paklausimag yra skirtas tik tam asmeniui, kuris Sios Tvarkos nustatyta tvarka
kreipési | Progimnazijg su praSymu ar skundu.

V SKYRIUS
ASMENU APTARNAVIMAS TAIKANT VIENO LANGELIO PRINCIPA

33. | Progimnazija atvyke asmenys aptarnaujami pagal Progimnazijos kompetencija, o tais
atvejais, kai Progimnazija néra kompetentinga spresti asmeniui riipimo klausimo, jam yra nurodoma,
1 kurig institucijg (jeigu tokia yra) asmuo gali kreiptis tokiu klausimu.

34. Jeigu praSyma zodZiu teikianc¢io asmens ar jo atstovo elgesys yra neadekvatus arba turi
akivaizdziy nusikaltimo, baudZiamojo nusiZzengimo ar administracinio nusiZengimo (toliau — teisés
pazeidimai) pozymiy, Progimnazijos darbuotojas, atsakingas uz interesanty aptarnavima, turi teis¢
tokio asmens neaptarnauti ir privalo tuojau pat pranesti apie $io asmens elgesj savo tiesioginiam
vadovui. Progimnazijos vadovo sprendimu apie praSyma zodziu teikiancio asmens elgesj, turintj
akivaizdziy teisés pazeidimy pozymiy, praneSama kompetentingoms institucijoms.

35. ] elektroninius paklausimus atsakoma ta pacia tvarka, kaip ir j rastu pateiktus paklausimus.



36. Asmenims aptarnauti Progimnazijoje veikia vieno langelio asmeny aptarnavimo
principas. Vieno langelio asmeny aptarnavimg vykdo Progimnazijos rastinés vadovas atlikdamas
Sias funkcijas:

36.1. priima praSymus ir skundus;

36.2. uzregistruoja gautus praSymus ir skundus, iSskyrus prasymus, i kuriuos, nepazeidziant
asmens, kuris Kreipiasi, Kity asmeny ar Progimnazijos interesy, galima atsakyti tg pa¢ig darbo diena,
ir perduoda juos Progimnazijos vadovui ar jo jgaliotam asmeniui;

36.3. perduoda juos nagrinéti paskirtiems Progimnazijos darbuotojams; asmens ar jo atstovo
pageidavimu prane$a jam, kuris Progimnazijos darbuotojas nagrinéja praSymg ar skundg; jeigu
praSymo ar skundo nagrin¢jimas nepriskirtinas Progimnazijos kompetencijai, persiuncia jj kitai
institucijai ir pasilieka praSymo ar skundo kopija;

36.4. jteikia ar i§siuncia asmeniui ar jo atstovui atsakyma j jo prasyma ar skunda;

36.5. praSyma ar skunda pateikusio asmens ar jo atstovo pageidavimu informuoja ji apie
prasymo ar skundo nagriné¢jimo eiga;

36.6. konsultuoja ir informuoja praSyma ar skundg pateikusj asmenj ar jo atstova pagal
Progimnazijos kompetencija;

36.7. karta per metus atlicka asmeny aptarnavimo taikant vieno langelio principa kokybés
analize ir Sios analizés rezultatus, prireikus pasitilymus dél asmeny aptarnavimo gerinimo pateikia
Progimnazijos vadovui.
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