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JONAVOS VAIKU LOPSELIS-DARZELIS ,,SAULUTE“

ASMENU PRASYMU, SKUNDU, PRANESIMU NAGRINEJIMO IR ASMENU
APTARNAVIMO ISTAIGOJE TVARKOS APRSAS

I SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Asmeny prasymy, skundy, praneSimy nagrinéjimo ir asmeny aptarnavimo jstaigoje tvarkos
aprasas (toliau — Aprasas) reglamentuoja asmeny praSymy, skundy ar pranesimy pateikima, priémimg ir
nagrinéjima bei asmeny aptarnavimg Jonavos vaiky lopSelyje-darzelyje ,,Sauluté* (toliau — Darzelis).

2. Aprasas parengtas vadovaujantis PraSymy ir skundy nagrinéjimo ir asmeny aptarnavimo
vie$ojo administravimo subjektuose taisyklémis, patvirtintomis Lietuvos Respublikos vyriausybés 2007
m. rugpjiicio 22 d. nutarimu Nr. 875 ,,dél praSymy ir skundy nagriné¢jimo ir asmeny aptarnavimo vie$ojo
administravimo subjektuose taisykliy patvirtinimo*®.

3. ApraSe nustatyty terminy eiga skai¢iuojama Lietuvos Respublikos civilinio kodekso nustatyta
tvarka.

4. Aprase naudojamos sgvokos:

4.1. PraSymas — tai 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 i$aiskinima.

4.2. Skundas — asmens raSytinis kreipimasis j darzelj, kuriame nurodoma, kad yra pazeistos jo
teisés ar interesai ir praSoma juos apginti.

4.3. Zodiniai skundai — gali biiti i¥déstomi pareiskéjui tiesiogiai Kreipiantis j Darzelio direktoriy,
Svietimo pagalbos specialistus, grupés mokytojus. Jie sprendziami tuoj pat, nepazeidziant asmens, Kuris
kreipési, kity asmeny ar jstaigos interesy. Prireikus, sudaromos galimybés iSdéstyti skunda rastu.

4.4. PraneSimas — asmens rasytinis kreipimasis j Darzelio vadovybe su tikslu informuoti apie
Darzelyje jvykusius incidentus, drausmeés pazeidimus ar nurodymy, uzduociy neatlikima.

4.5. Asmens prasymo nagrinéjimas — institucijos veikla, apimanti asmens praSymo priémima,
Jregistravima, svarstyma.

4.6. Atsakymas — atsizvelgiant | praSymo turinj, asmuo informuojamas Zodziu arba, jeigu asmuo
pageidauja - raStu apie sprendimo priémima, terminus, jei tai aktualu ar aplinkybes, kurios svarbios
sprendimo priémimui ar atvejo nagrinéjimui, iSdéstoma DarZelio administracijos, bendruomenés ar
suinteresuotos grupés nuomoné apie asmens pateikta kritika, pasitilymus ar pageidavimus. Jei asmuo
praSo pateikti Darzelio dokumento kopijg, asmeniui teisés akty nustatyta tvarka jteikiama prasomo
administracinio akto kopija, nuorasas ar iSrasas.

5. Nagrinédami asmeny praSymus, skundus ar praneSimus ir aptarnaudami asmenis darzelio
darbuotojai privalo vadovautis pagarbos Zmogui teisémis, teisingumo, saZiningumo ir protingumo
principais.



11 SKYRIUS
PRASYMU, SKUNDU, PRANESIMU PATEIKIMAS, PRIEMIMAS IR NAGRINEJIMAS

6. Asmeny praSymai, skundai ar praneSimai gali buti pateikiami zodZiu (telefonu ar tiesiogiai
atvykus ] Darzelj), raStu (tiesiogiai asmeniui pristatius dokumentg Darzeliui, atsiuntus pastu
Kosmonauty g. 13, Jonava, LT 55141 ar el. pastu: info@jonavossaulute.lt).

7. Darzelyje nagrinéjami tokie raSytinai prasSymai, skundai, praneSimai, kurie tvarkingai ir
jskaitomai paraSyti valstybine lietuviy kalba, yra pasiraSyti, nurodytas vardas, pavardé, tikslus adresas,
kuriuo asmuo pageidauty gauti atsakyma, taip pat telefono numeris ir el. pasto adresas. Nejskaitomi,
nesuprantamai iSdéstyti praSymai, skundai ir praneSimai grgzinami asmeniui, nurodant grgzinimo
priezastj.

8. PraSymai, skundai ar praneSimai priimami ir uzregistruojami darZelio gauty dokumenty
registre.

9. Uzregistruoti praSymai, skundai ar praneSimai perduodami Darzelio direktoriui. Jis s
susipazjsta su praSymo, skundo ar prane$imo turiniu ir raso rezoliucija, kurioje skiria nagrinéjancius
darbuotojus bei terminus per kuriuos praSymas, skundas ar pranesimas turi biiti iSnagrinétas.

10. Zodiniai praymai priimami tik tais atvejais, kai juos galima i$nagrinéti ir i§spresti tuoj pat,
nepazeidziant asmens ir Darzelio interesy.

11. Asmeny prasymai, skundai ar praneSimai jprastai iSnagrinéjami per 20 darbo dieny nuo jy
gavimo. Jeigu praSymo, skundo ar praneSimo nagrinéjimas susijes su komisijos sudarymu, posédzio
susaukimu ar Kitomis organizacinémis priemonémis, dél kuriy atsakymo pateikimas asmeniui gali
uzsitesti ilgiau kaip 20 darbo dieny nuo prasymo, skundo ar praneSimo gavimo Darzelyje datos, darzelio
direktorius turi teise pratesti §j terming dar iki 20 darbo dieny apie tai informuojant pareiskéja.

111 SKYRIUS
ATSAKYMU | PRASYMA, SKUNDA, PRANESIMA PARENGIMAS

12. ] praSymus, skundus ar praneSimus atsakoma valstybine lietuviy kalba.

13. Atsakymas j praSyma (prasant iSnagrinéti situacijg ir priimti sprendimg ar pateikti atsakyma
pateiktu klausimu), skunda ar praneS§ima parengiamas dviem egzemplioriais, i§ kuriy vienas
1Sstun¢iamas (jteikiamas) pareiskéjui, o kitas lieka Darzelyje.

14. PareiSkéjas, nesutinkantis su DarZelio atsakymu j praS§yma, skundg ar praneSima arba tuo
atveju, jeigu per nustatyta nagrin¢jimo terming atsakymas pareiSkéjui neiSsiystas, turi teise paduoti
skunda kitoms institucijoms jstatymy numatyta tvarka.

15. Atsakymai ] prasymus, skundus ar praneSimus rengiami ir saugomi laikantis Lietuvos
Vyriausiojo archyvaro priimty teisés akty, reglamentuojanciy dokumenty valdyma, reikalavimy.

16. Atsakymai rengiami atsizvelgiant  pateiktg praSymy, skundy ar pranesimy turinj:

16.1. ] praSyma suteikti administracing paslaugg iSduoti dokumenta, jo kopija, nuorasg ar iSrasa,
patvirtinant] tam tikrg fakta, atsakoma suteikiant praSomg administracing paslaugg arba nurodomos
atsisakymo tai padaryti prieZastys;

16.2. | praSymg priimti administracinj sprendimg, atsakoma pateikiant atitinkamo priimto
dokumento kopija, iSrasg ar nuoraSg arba nurodomos atsisakymo tai padaryti priezastys;

16.3. 1 kitus praSymus, skundus, ar praneSimus, atsakoma laisva forma arba nurodomas
atsisakymo tai padaryti priezastys.
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IV SKYRIUS
ASMENU APTARNAVIMAS TELEFONU

17. Aptarnaudamas asmenj telefonu Darzelio darbuotojas turi laikytis Siy taisykliy:

17.1. atsiliepti i telefono skambutj;

17.2. prisistatyti skambinanciajam, pasakant Darzelio pavadinimg ir pareigas;

17.3. atidziai iSklausyti, prireikus papraSyti i§samiau paaiskinti praSyma, kalbéti ramiai;

17.4. paaiskinti ar darZelis kompetentingas nagrinéti praSyma asmeniui ripimu klausimu,
nurodyti institucija, j kurig asmuo turéty kreiptis, jeigu Darzelis nekompetentingas nagrinéti praSymo,
skundo ar pranesimo;

17.5. paaiskinti, kokius dokumentus ir kaip reikty pateikti, kad prasymas, skundas ar pranesimas
bty iSnagrinétas;

17.6. jei atsakyti j rupimus klausimus prireikia laiko, nurodyti kito pokalbio telefonu laika arba
pasitlyti perduoti kita komunikacijos priemone;

17.7. pateikti kita asmens pageidaujamg informacija, kuria disponuoja Darzelis ir kurig asmuo
turi teis¢ gauti Lietuvos Respublikos teisés gauti informacijg i§ valstybés ir savivaldybiy institucijy ir
jstaigy jstatymo nustatyta tvarka.

V SKYRIUS
ASMENU APTARNAVIMAS JIEMS ATVYKUS ] DARZELJ

18. Asmenys aptarnaujami DarZelio darbo laiku.

19. Palikdamas darbo vieta, darbuotojas turi informuoti savo grjzimo laikg arba nurodyti, kur
galima Kreiptis, jam nesant.

20. Darbuotojai, aptarnaudami asmenis, privalo:

20.1. atidziai i8klausyti, prireikus, paprasyti patikslinti kreipimosi esmg;

20.2. atsakyti ] asmens pateikiamus klausimus, jei i§ karto negali — tiksliai nurodyti atsakymo
pateikimo biida ir laika;

20.3. informuoti, kokius dokumentus ir kokiu biidu reikia pateikti, kad asmens kreipimasis
(klausimas) biity iSnagrinétas;

20.4. kai asmuo dél objektyviy aplinkybiy (valstybinés lietuviy kalbos nemokéjimo, negalios ar
pan.) negali pats uzpildyti reikiamy dokumenty, Darzelio darbuotojai padeda uzpildyti arba uzpildo
dokumentus uz jj;

20.5. jeigu darbuotojas néra kompetentingas nagrinéti asmens kreipimasi, jis privalo jam
paaiskinti, koks Darzelio darbuotojas ar kita institucija yra kompetentinga tai padaryti.

VI SKYRIUS
ASMENU PRASYMU, SKUNDU AR PRANESIMU NAGRINEJIMO IR APTARNAVIMO
KOKYBES VERTINIMAS

21. Darzelio direktorius pagal poreikj gali sudaryti komisija, kuri organizuoty ir atlikty asmeny
prasymy, skundy ar praneSimy nagrinéjimo ir aptarnavimo kokybés vertinimg pagal anoniminiy
apklausy rezultatus arba pasirinktus objektyvaus pobiidzio kriterijus.




