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ASMENU PRASYMU, SKUNDU NAGRINEJIMO IR ASMENU APTARNAVIMO
TVARKOS APRASAS

I SKYRIUS.
BENDROSIOS NUOSTATOS

I. Asmeny praSymy, skundy nagrinéjimo ir asmeny aptarnavimo tvarkos apra$as (toliau — Apragas)
reglamentuoja asmeny praSymy ir skundy pateikima, priemima, nagringjimg bei asmeny aptarnavima
Kauno r. Garliavos lopSelyje-darzelyje ,,Eglute” (toliau — DarZelyje).

2. ApraSas parengtas vadovaujantis PraSymy ir skundy nagrinéjimo ir asmeny aptarnavimo vie$ojo
administravimo subjektuose taisyklémis, patvirtintomis Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007 m.
rugpjacio 22 d. nutarimu Nr. 875.

3. Apra8e vartojamos sgvokos apibréztos Lietuvos Respublikos asmens duomeny teisinés apsaugos
jstatyme, Lictuvos Respublikos paSto jstatyme, Lietuvos Respublikos teisés gauti informacija i§ valstybés
ir savivaldybiy institucijy ir jstaigy jstatyme bei Lietuvos Respublikos vie$ojo administravimo jstatyme.

4. Aprase naudojami terminai:

4.1. PraSymas — asmens kreipimasis, praSant priimti sprendima, susijusj su DarZelio vykdoma veikla
ir teikiamomis paslaugomis, ar nustatyta tvarka pateikti Darzeliui turimg informacija apie asmenj ar
sprendimo priémimo iSaiskinima.

4.2. Skundas — asmens rasytinis ar elektroninis kreipimasis j Darzelj, kuriame nurodoma, kad yra
pazeistos besikreipianciojo arba kito asmens teisés ar teiséti interesai, ir praSoma juos apginti.

4.3. Zodinis kreipimasis (praSymas ar skundas) — pareiskéjo tiesioginis kreipimasis j DarZelio
direktoriy, $vietimo pagalbos specialistus ar grupés mokytojus. Zodiniai kreipimaisi sprendZiami tuoj pat,
jei tam nereikia papildomo tyrimo. Prireikus, sudaromos galimybés iSdéstyti skundg ar praSymg rastu.

4.4. Asmens praSymo ar skundo nagrinéjimas — Darzelio veikla, apimanti kreipimosi priémima,
jregistravima, esmés nustatyma, tyrima, atsakymo parengimg ir i§siuntimg (jteikima) asmeniui.

4.5. Atsakymas —atsizvelgiant | kreipimosi turinj, zodziu ar ra§tu asmeniui teisés akty nustatyta tvarka
jteikiama prasomo administracinio akto kopija, nuoraSas, iSrafas arba iSdéstoma Darzelio pozicija,
sprendimas ar iSaiskinimas.

4.6. Elektroninés priemonés — telefonas, elektroninis pastas, elektroninis dienynas, vaizdo ir garso
nuotolinio perdavimo bei jraSymo priemones.

5. Nagrinédami asmeny praSymus bei skundus ir aptarnaudami asmenis, DarZelio darbuotojai privalo
vadovautis pagrabos Zmogaus teiséms, teisingumo, saziningumo, objektyvumo ir protingumo principais.

6. Jeigu asmens praSymas ar skundas yra adresuotas kelioms institucijoms ir priklauso keliy institucijy
kompetencijai, o Darzelis yra pirmasis adresatas, nagrinéjimg organizuoja Darzelis.

7. Jeigu asmens pra§ymas ar skundas yra adresuotas kelioms institucijoms ir priklauso keliy institucijy
kompetencijai, tatiau DarZelis néra pirmasis adresatas, DarZelis privalo pirmam adresatui pateikti
pasitlymus dél nagrin¢jimo ne veliau kaip per 10 darbo dieny nuo gavimo dienos.

8. PraSymai ir skundai, su kuriais tas pats asmuo kreipiasi j Darzelj tuo paciu klausimu, nenagrinéjami,
jeigu nenurodomos naujos aplinkybés ar nepateikiami papildomi argumentai. Kai pakartotinis kreipimasis
nenagrinéjamas, Darzelis per 5 darbo dienas apie tai prane$a asmeniui ir nurodo $io sprendimo apskundimo
tvarka.



IT SKYRIUS.
PRASYMU IR SKUNDU PATEIKIMAS, PRIEMIMAS IR NAGRINEJIMAS

9. Asmeny praSymai ir skundai gali biti pateikiami zodziu (telefonu ar tiesiogiai atvykus j DarZelj),
raStu (pristaCius asmeniSkai ar atsiuntus pastu adresu: Stasio Lozorailio g. 5A, Garliava, 53224, Kauno r.)
arba el. priemonémis (el. pastu: eglutegarliava@gmail.com arba per el. dienyna).

10. Darzelyje nagrinéjami tik tokie rasytiniai bei elektroniniai praSymai ir skundai, kurie paradyti
valstybine kalba, yra jskaitomi, pasirasyti (fiziniu arba saugiu elektroniniu parasu, i$skyrus atvejus, kai
teikiama el. pastu ar per el. dienyna, identifikuojant vartotojg), nurodytas asmens vardas, pavarde, tikslus
adresas atsakymui gauti, telefono numeris bei el. pasto adresas. Nejskaitomi ar nesuprantami kreipimaisi
grazinami asmeniui nurodant priezastj.

11. PraSymai ir skundai priimami ir uzregistruojami jy gavimo dieng ir jdedami j segtuvg bylos
indeksas 1.10. ,Pasitlymai, pareiskimai, praSymai, skundai ir jy nagringjimo dokumentai ir perduodami
direktoriui.

12. Zodiniai pra$ymai ir skundai priimami tik tais atvejais, kai juos galima i$nagrinéti ir i¥spresti tuoj
pat, nepazeidziant asmens ir DarZelio interesy. Jei zodinio kreipimosi iSkart i§spresti nejmanoma, asmeniui
sitiloma jj jforminti rastu arba darbuotojas jj uzregistruoja bendra tvarka.

13. Darzelio direktorius arba jo jgaliotas asmuo, gaves praSymg ar skunda, per 1-3 darbo dienas
jvertina:

13.1. ar kreipimosi nagrin¢jimas priskirtinas Darzelio kompetencijai;

13.2. ar pakanka informacijos praSymui iSspresti arba skundui iSnagrinéti;

13.3. ar néra nagrinéjanc¢iy asmeny interesy konflikto;

13.4. ar bitina skubiai reaguoti dél galimos grésmés vaiko ar kity asmeny saugumui bei sveikatai.

14, Jeigu pateiktame kreipimesi triiksta duomeny, pareiSkejas gali biiti praSomas juos patikslinti.

15. Direktorius paskiria kreipimosi nagringjimo vykdytoja arba, esant sudétingam atvejui, sudaro
komisija. Asmuo, dél kurio veiksmy pateiktas skundas, negali buti paskirtas jo nagrin€jimo vykd&toju ar
komisijos nariu.

16. Darbuotojas, nagrin¢jantis asmens prayma ar skundg, privalo nusisalinti pats arba turi buti
nusalintas direktoriaus sprendimu, atsiradus vie$yjy ir privaciyjy interesy konflikto tikimybei.

17. Skundo ar pra§ymo nagrin¢jimo metu gali buti:

17.1. renkami darbuotojy ir kity susijusiy asmeny paaiSkinimai;

17.2. analizuojami dokumentai ir kiti objektyvis duomenys;

17.3. organizuojami pokalbiai ar susitikimai su suinteresuotomis Salimis.

18.Visa surinkta medziaga ir informacija fiksuojama teisés akty nustatyta tvarka.

19. Kiekvienas kreipimasis nagrinéjamas laikantis objektyvumo, nesaliSkumo, konfidencialumo,
pagarbos asmeniui ir vaiko interesy prioriteto principy.

20. I8nagrinéjus skundg priimamas motyvuotas sprendimas:

20.1. skundg pripazinti pagrjstu;

20.2. skundg pripazinti i§ dalies pagrjstu;

20.3. skundg pripazinti nepagrjstu;

20.4. nutraukti skundo nagrinéjima teisés akty nustatytais atvejais.

21. Jeigu skundas pripaZjstamas pagrjstu ar i§ dalies pagrjstu, Darzelis nedelsdamas imasi veiksmy

paZzeidimams paSalinti ir jy prevencijai uztikrinti.

22. Asmeny praSymai ir skundai i$nagrinéjami per 20 darbo dieny nuo jy gavimo DarZelyje dienos.



IIT SKYRIUS.
ATSAKYMU | PRASYMUS IR SKUNDUS PARENGIMAS

23. Jeigu praSymo ar skundo nagringjimas susijes su komisijos sudarymu, posédZio susaukimu ar
kitomis organizacinémis priemonemis, del kuriy atsakymo pateikimas gali uZsitesti ilgiau kaip 20 darbo
dieny, DarZzelio direktorius turi teis¢ pratesti §j terming dar iki 20 darbo dieny.

24. Pratesus nagrinéjimo terming, DarZelis per 2 darbo dienas nuo sprendimo priémimo dienos
iSsiunCia pareiSkejui praneSimg rastu (arba el. priemonémis) ir nurodo konkreéias termino pratesimo
priezastis.

25. ] praSymus ir skundus atsakoma valstybine kalba.

26. RaSytinis atsakymas | praSymg ar skundg parengiamas ir registruojamas kaip siun¢iamas rastas.
Originalas iSsiunc¢iamas (jteikiamas) pareiSkéjui, o kopija saugoma DarZelyje teisés akty nustatyta tvarka.

27. PareiSkéjas, nesutinkantis su gautu atsakymu arba tuo atveju, jei per nustatytg terming atsakymas
jam nebuvo iSsiystas, turi teise apskysti Darzelio veiksmus kitoms institucijoms jstatymy numatyta tvarka.

28. Atsakymai rengiami atsizvelgiant j pateikto kreipimosi turinj:

28.1. | praSymg suteikti administracing paslaugg ar iSduoti dokumentg (jo kopija, nuora$g, irasa)
atsakoma suteikiant praSoma paslaugg ar dokumentg arba nurodomos motyvuotos atsisakymo priezastys;

28.2. ] praS8ymga priimti administracinj sprendimg atsakoma pateikiant priimto teisés akto kopija, iSrasg
arba nurodomos atsisakymo tai padaryti priezastys;

28.3. | kitus praSymus ar skundus atsakoma laisva forma, i$samiai argumentuojant DarZelio pozicijg.

IV SKYRIUS.
ASMENU APTARNAVIMAS TELEFONU

29. Aptarnaudamas asmenj telefonu, Darzelio darbuotojas privalo laikytis $iy taisykliy:

29.1. darbo valandomis operatyviai atsiliepti j telefono skambutj;

29.2. mandagiai prisistatyti, pasakant Darzelio pavadinima, savo pareigas, vardg ir pavarde;

29.3. atidziai iSklausyti skambinantjjj, prireikus paprasyti patikslinti praSymo esme, kalbéti ramiai ir
profesionaliai;

29.4. paaiskinti, ar Darzelis yra kompetentingas spresti asmeniui ripimg klausima; jei ne — nurodyti
institucija, j kuria asmuo turéty kreiptis;

29.5. paaiskinti, kokius dokumentus ir kokiu bidu (pasStu, el. paStu ar asmeniSkai) reikéty pateikti
oficialiam nagrinéjimui;

29.6. jei atsakymui pateikti reikalingas papildomas laikas, suderinti kito pokalbio laikg arba pasitlyti
atsakymg pateikti kita komunikacijos priemone;

29.7. teikti tik tg informacijg, kuria disponuoja DarZelis ir kurig asmuo turi teis¢ gauti LR teisés gauti
informacijg i$ valstybés ir savivaldybiy institucijy ir jstaigy jstatymo nustatyta tvarka.

V SKYRIUS.
ASMENU APTARNAVIMAS JIEMS ATVYKUS ] DARZEL]

30. Asmenys aptarnaujami Darzelio darbuotojy nustatytu darbo laiku.



31.Palikdamas darbo vieta, darbuotojas privalo palikti informacijg apie savo grjzimo laikg arba
nurodyti, | kg galima kreiptis jam nesant.

32.Darbuotojai, tiesiogiai aptarnaudami asmenis, privalo:

32.1. iSklausyti asmenj, padeti tiksliai suformuluoti kreipimosi esmg;

32.2. operatyviai atsakyti j klausimus, o jei i§ karto atsakyti nejmanoma — tiksliai nurodyti atsakymo
pateikimo blida, terming ir atsakinga asmenj;

32.3. informuoti, kokius dokumentus ir kokiu baidu reikia pateikti klausimo sprendimui;

32.4. kai asmuo del objektyviy aplinkybiy (negalios, valstybinés kalbos nemokeéjimo ar kt.) negali pats
uzpildyti reikiamy dokumenty ar pra§ymo formos, DarZelio darbuotojas privalo jam padéti tai padaryti;

32.5. nesant kompetentingam spresti klausimo, nukreipti asmenj pas kitg Darzelio darbuotojg arba
nurodyti kompetentingg iSorés institucija.

VI SKYRIUS.
BENDRAVIMAS SU ZINIASKLAIDA

33.0Oficialig informacija ziniasklaidos atstovams Darzelio vardu teikia tik Darzelio direktorius arba jo
jgaliotas asmuo.

34.Darzelio darbuotojams draudziama savarankiskai teikti informacijg ar komentarus Ziniasklaidos
atstovams apie DarZelio veiklg, darbuotojus, ugdytinius ar su jais susijusias situacijas. ‘

35.Gave ziniasklaidos uzklausas, darbuotojai privalo nedelsdami apie tai informuoti Darzelio
direktoriy ir savarankiSkai jokios informacijos neteikti.

36.Informacija ziniasklaidai teikiama tik jvertinus visas faktines aplinkybes, uztikrinant, kad ji yra
tiksli, objektyvi ir nepazeidzia teiseés akty.

37.Teikiant informacijg privaloma grieztai uztikrinti asmens duomeny bei vaiko teisiy apsauga,
konfidencialumag bei nepazeisti DarZelio, jo darbuotojy ir ugdytiniy reputacijos.

38.Informacija apie galimus pazeidimus, skundus ar incidentus ziniasklaidai teikiama tik suderinus su
steigéju (Kauno rajono savivaldybe) ar kitomis kompetentingomis institucijomis.

VII SKYRIUS.

ASMENU PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMO BEI APTARNAVIMO KOKYBES
VERTINIMAS

39.Darzelio direktorius periodiskai arba pagal poreikj jsakymu sudaro komisija, kuri organizuoja ir
atlieka aptarnavimo kokybeés vertinima, pasitelkiant anonimines tévy ar globéjy apklausas arba kitus
objektyvius vertinimo kriterijus. |

VIII SKYRIUS.
BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

40. Darzelio darbuotojai bei ugdytiniy tévai (globéjai, riipintojai) su $iuo Aprasu supazindinami
elektroninémis priemonémis; Aprasas skelbiamas elektroniniame dienyne ,,Misy darzelis®.

41. Aprasas vieSai skelbiamas Darzelio interneto svetain¢je www.eglutegarliava.lt ir jsigalioja nuo jo
patvirtinimo dienos.



