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VSI,,ARCIAU TAVES*

SKUNDU, PRASYMU, PRANESIMU IR PASIULYMY VALDYMO
TVARKOS APRASAS

I.  BENDROSIOS NUOSTATOS IR SAVOKOS

1. V3] ,,Ar¢iau Taves* skundy, praSymy, praneSimy ir pasitilymy valdymo tvarkos aprasas (toliau
— Tvarkos apragas) nustato paslaugy gavéjy (vaiky, Seimy ir ju atstovy pagal jstatyma) bei kity
suinteresuoty asmeny skundy, praSymy, praneSimy ir pasiilymy pateikimo, registravimo,

nagringjimo ir atsakymy pateikimo tvarkg bei sprendimy apskundimo galimybes.

2. Nagrin¢jant asmeny kreipimusis, vadovaujamasi Lictuvos Respublikos teisés aktais, jstaigos
asmens duomeny tvarkymga reglamentuojanciais dokumentais ir Siuo Tvarkos apra$u. Jeigu atskiry

klausimy sprendima reglamentuoja specialiosios teisés normos, taikomi atitinkami jy reikalavimai.

3. Istaiga siekia, kad kiekvienas besikreipiantis asmuo buty isklausytas, jo pateikta informacija
jvertinta neSaliSkai, o priimami sprendimai bity pagristi. Nagrinéjant kreipimusis, atsizvelgiama |
vaiko interesy virSenybg, Zmogaus orumo ir teisiy apsauga, kontidencialumg, objektyvuma bei

operatyvuma.

4. Asmuo turi teise iki sprendimo dél jo skundo ar pra§ymo priémimo atsiimti pateikta kreipimasi,
igskyrus atvejus, kai tolesnj aplinkybiy vertinimg ar veiksmy atlikimg numato teisés aktai arba

batina uztikrinti vaiko ar kito asmens saugumg.

5. Uz &iame Tvarkos aprase nustatyto kreipimysi nagrin¢jimo proceso organizavima ir jo

laikymosi priezilira atsako jstaigos vadovas arba jo paskirtas atsakingas darbuotojas.

6. Pagrindinés savokos:

Paslaugy gavéjas — vaikas, Seima, jy atstovai pagal jstatymg (tévai, globéjai) arba kit
asmenys, gaunantys [staigos teikiamas paslaugas (vaiky dienos socialinés prieziiros,
socialinés prieziliros $eimoms namuose, psichosocialines paslaugas: psichologo, dailes

terapijos).



Skundas — asmens kreipimasis j Istaiga nurodant, kad yra pazeistos jo, jo vaiko ar
atstovaujamos Seimos teisés ar teiséti interesai, susij¢ su paslaugy teikimu, saugumu ar

darbuotojy veiksmais.

PraSymas — asmens kreipimasis d¢l paslaugy teikimo salygy keitimo, papildomy paslaugy

(psichologo, dailés terapijos) skyrimo ar kity veiksmy atlikimo.

PraneSimas — kreipimasis, kuriuo informuojama apie tam tikrg situacija, faktus ar

aplinkybes, susijusias su paslaugy teikimu ar [staigos veikla.

Pasiillymas / atsiliepimas — asmens (suaugusiojo ar vaiko) nuomoné, pagyrimas,
pastebéjimas ar idéja del teikiamy paslaugy kokybés, uzsiémimy, aplinkos ar veiklos

gerinimo.

1L SKUNDU, PRASYMU, PRANESIMU IR PASIDLYMU PATEIKIMO BUDAI IR
SALYGOS

7. Skundai, prasymai, pranesimai ir pasiiilymai [staigai gali biti pateikiami zodziu arba rastu.
7.1. Zodziu:

7.1.1. Atvykus j [staigos patalpas adresu Jonavos g. 14, Kaunas, Istaigos darbo metu ir
kreipiantis j paslaugg teikiantj specialista, Istaigos vadova arba jo jgaliota darbuotoja.

7.1.2. Telefonu, skambinant Jstaigos viesai skelbiamu kontaktiniu telefono numeriu [staigos
darbo metu. Jeigu kreipimosi nagrinéjimui biitina nustatyti asmens tapatybe ar gauti
papildomus dokumentus, asmeniui pasitiloma kreipimasi pateikti kitu budu.

7.2. Rastu:

7.2.1. Tteikiant rasytinj kreipimasi Jstaigos darbuotojui arba palickant ji Istaigos patalpose,
adresu Jonavos g. 14, Kaunas, esancioje pasitilymy ir skundy dézuteje.

7.2.2. Elektroniniu pastu, siunéiant laiska Istaigos vieSai skelbiamu elektroninio pasto
adresu.

7.2.3. Pastu, siunc¢iant adresu Jonavos g. 14, 44269 Kaunas.
8. Pasifilymy ir skundy dézutés naudojimo taisyklés:

8.1. Dézutéje galima palikti pasira§ytus arba anoniminius skundus, prane$imus ir pasiilymus,
susijusius su [staigos veikla bei teikiamomis paslaugomis.



8.2. Anoniminiai kreipimaisi vertinami pagal juose pateiktos informacijos turinj. Kadangi
anoniminj kreipimasi pateikusio asmens tapatybé ir kontaktiniai duomenys nera Zinomi,
individualaus atsakymo jam pateikti néra galimybés.

8.3. Dézutéje paliktus kreipimusis periodiSkai perziiiri Istaigos vadovas arba jo paskirtas
darbuotojas. Jvertinus gauta informacija, prireikus imamasi veiksmy [staigos veiklai ir teikiamy
paslaugy kokybei gerinti.

9. Reikalavimai rastu pateiktam kreipimuisi:

9.1. Kreipimasis paprastai teikiamas valstybine kalba. Esant poreikiui, atsizvelgiant j
asmens galimybes ir darbuotojy gebéjima suprasti kita kalba, gal biiti priimamas ir kita
kalba pateiktas kreipimasis.

9.2. Rastu pateiktas kreipimasis turi biiti jskaitomas. Siekiant pateikti atsakymg, jame
nurodomas asmens vardas, pavardé ir kontaktiniai duomenys, jeigu asmuo pageidauja gauti
individualy atsakyma. PasiraSymas ir kiti tapatybes patvirtinimo reikalavimai taikomi
atsizvelgiant j kreipimosi pobudj ir teisés akty reikalavimus.

9.3. | pasitilymy ir skundy dézutg gali buti jmetami ir anoniminiai kreipimaisi.

10. Jeigu kreipimasi teikianio asmens elgesys kelia gresme darbuotojy ar kity asmeny saugumui
arba yra pagristy pozymiu, kad gali buti daroma nusikalstama veika ar administracinis
nusizengimas, Istaigos darbuotojas imasi butiny saugumo priemoniy ir nedelsdamas informuoja
Istaigos vadova. Prireikus apie situacija informuojamos kompetentingos teisésaugos institucijos.

I11. SKUNDU PRASYMU, PRANESIMU IR PASIULYMU REGISTRAVIMAS

11. Gauti skundai, prasymai, pranesimai ir nagrinétini pasitilymai registruojami Skundy, praSymuy,
pranesimy ir pasitilymy registracijos Zurnale (1 priedas) ne véliau kaip per 1 darbo dieng nuo jy
gavimo arba pasililymy ir skundy dézutes patikrinimo dienos. Registruojant i$ dézutés paimtus
kreipimusis, skiltyje ,,Kreipimosi bidas* nurodoma ,ISimta 1§ dezutés™.

12. Ant rastu pateikto kreipimosi nurodoma jo gavimo data ir registracijos numeris. Asmeniui
pageidaujant, jam pateikiama dokumento kopija su gavimo Zzyma. Gautas vokas saugomas kartu
su kreipimusi, kai jame esanti informacija reikSminga nustatant siuntéjo adresa ar dokumento
i§siuntimo datg.

13. Ne véliau kaip per 3 darbo dienas nuo skundo gavimo dienos pareiskéjas informuojamas apie
skundo gavima ir registravimg bei tai, kad skundas bus nagrinéjamas Sioje Tvarkoje nustatyta
tvarka. Jei skundas anoniminis arba néra nurodyta kontaktiniy duomeny, individualus
patvirtinimas neteikiamas.

14. Jeigu i zodziu pateikta praSyma galima atsakyti i§ karto, nepazeidziant asmens ir [staigos
teiséty interesy, toks praSymas gali biti neregistruojamas. Jeigu | praSyma i$ karto atsakyti



negalima arba biitina isamiau jvertinti nurodytas aplinkybes, asmeniui siiloma pradyma pateikti
ra$tu arba darbuotojui uzfiksuoti jo turinj.

15. Kreipimasis gali biiti nenagrinéjamas arba jo nagrinéjimas gali biiti nutraukiamas, jeigu:

15.1. néra pakankamai duomeny kreipimesi nurodytoms aplinkybéms suprasti ar jvertinti ir
ju nejmanoma patikslinti,

15.2. kreipimesi nurodyti akivaizdZiai tikrovés neatitinkantys faktai arba pateikta
informacija yra tokia nekonkreti, kad nejmanoma nustatyti nagrinéjimo dalyko;

15.3. dél to paties klausimo Istaiga jau yra pateikusi atsakymg, o pakartotiniame kreipimesi
nenurodoma naujy aplinkybiy ar nepateikiama naujy duomeny;

15.4. nuo nurodyty aplinkybiy atsiradimo ar paaikéjimo pragjo ilgas laikas ir dél to
objektyviai nejmanoma tinkamai jvertinti situacijos, iSskyrus atvejus, kai biitina reaguoti
siekiant apsaugoti asmens teises, saugumg ar sveikata;

15.5. kreipimesi vartojami jzeidziantys, grasinantys ar kitokio pobuidzio netinkami
pasisakymai, dél kuriy nejmanoma konstruktyviai nagrinéti kreipimosi. Jeigu kreipimesi
kartu pateikiama informacija apie galimus paZeidimus ar grésmes, Si informacija jvertinama
pagal jos turinj;

15.6. kreipimasis nepriskirtinas Istaigos veiklos sri¢iai. Tokiu atveju, esant galimybel,
asmeniui paaiskinama, j kokig institucija ar jstaigg jis galéty kreiptis.

16. Jeigu i§ pasiilymy ir skundy dézutés ar kitu bidu gaunama informacija, jskaitant
anoniminius prane§imus, apie galimus vaiko teisiy pazeidimus, smurta Seimoje, grésmg
[staigos patalpose ar kitus pavojus asmens saugumui ir sveikatai, ji jvertinama nedelsiant, o
prireikus imamasi neatidélioting veiksmy. Apie galimus vaiko teisiy pazeidimus, smurtg ar
kitas grésmes kompetentingoms institucijoms praneSama teisés akty nustatyta tvarka. Esant
tiesioginei grésmei asmens gyvybei ar sveikatai, nedelsiant kreipiamasi j skubiosios pagalbos
tarnybas.

IV. SKUNDU, PRASYMU, PRANESIMU IR PASTULYMU NAGRINEJIMAS

17. Skundus, pra§ymus, praneSimus ir pasiilymus nagrinéja Jstaigos vadovas arba jo paskirtas
atsakingas darbuotojas. Kai kreipimasis yra sudétingas, kyla interesy konfliktas arba butina
igsamiau jvertinti galimus paZeidimus, Istaigos vadovo jsakymu gali biti sudaroma ne maZiau
kaip 3 asmeny skundy nagrinéjimo komisija.

18. Jeigu skundas pateiktas dél darbuotojo, kuris dalyvauja jj nagrinéjant arba tiesiogiai teikia
paslaugas pareiskéjui, uztikrinama, kad 3is darbuotojas nedalyvauty priimant sprendima del
skundo. Prircikus i§ darbuotojo gali biiti papraSyta raSytinio paaiskinimo. Jeigu skundas pateiktas
deél Jstaigos vadovo, jo nagrinéjima organizuoja nesaliSkas, tam jgaliotas asmuo.



19. Pasitilymai ir atsiliepimai i$nagringjami per 10 darbo dieny nuo juy gavimo dienos. PraneSimai
jvertinami pagal jy turinj ir poblidj, o apie galimas grésmes asmens saugumui ir sveikatai
reaguojama nedelsiant.

20. Skundai ir praymai iSnagrinéjami kuo grei¢iau, bet ne véliau kaip per 20 darbo dieny nuo jy
gavimo dienos, jeigu teisés aktai nenustato kitokiy terminy.

21. Kai dél objektyviy priezas¢iy kreipimosi nejmanoma i$nagrinéti per nustatyta terming, [staigos
vadovo sprendimu nagrinéjimo terminas gali buti pratestas iki 10 darbo dieny, jeigu tai
nepriestarauja taikomiems teisés aktams. Apie termino pratesimg ir jo priezastis pareiSkejas
informuojamas rastu, jeigu Zinomi jo kontaktiniai duomenys.

22. Nagrinéjant kreipimasi, vertinami pateikti dokumentai ir nurodytos aplinkybés. Prireikus
prasoma papildomos informacijos ar rasytiniy paaiskinimy i§ [staigos darbuotojy, atlieckama su
situacija susijusiy dokumenty ir aplinkybiy analize, pasitelkiami atitinkamy sri¢iy specialistai.

V. SPRENDIMU PRIEMIMAS IR ATSAKYMU TEIKIMAS

23. Isnagrinéjus skunda, praSyma ar kita kreipimasi, priimamas motyvuotas sprendimas.
Pareiskéjui pateikiamas atsakymas, kuriame aiSkiai iSdéstomi nagringjimo rezultatai, [staigos
pozicija, sprendima pagrindziantios aplinkybeés ir, kai aktualu, taikytos teisés akty nuostatos.
Atsizvelgiant j kreipimosi turinj, asmeniui pateikiama praSoma informacija ar dokumentai, jeigu
jy pateikimas nepriestarauja teisés akty reikalavimams. Sprendimas derinamas su atsakingais
darbuotojais, o prireikus — su [staigos vadovu.

24. Atsakyma pareiskéjui pagal savo kompetencija pateikia skunda, praSyma, pranesima ar
pasiiilyma nagrinéjes darbuotojas arba [staigos vadovas. Prireikus atsakymas suderinamas su
[staigos vadovu. Atsakymas pateikiamas rastu arba elektroniniu paStu, atsizvelgiant j kreipimosi
pobiidj ir turimus pareiskéjo kontaktinius duomenis. Atsakymo kopija ir su nagrinéjimu susijg
dokumentai saugomi [staigoje teisés akty nustatyta tvarka.

25. Jeigu anoniminis pasiiilymas ar skundas susijgs su bendrais [staigos veiklos ar paslaugy
kokybés gerinimo klausimais, apie priimtus sprendimus ar jgyvendintus pokycius, neatskleidZiant
asmens duomeny ir konfidencialios informacijos, gali biti informuojami paslaugy gavéjai ar jy
atstovai susirinkimy metu arba skelbiant informacija staigos patalpose.

26. Skundai, praSymai, praneSimai, jy nagringjimo dokumentai ir atsakymy kopijos saugomi pagal
Jstaigos dokumentacijos plang ir galiojan¢ius dokumenty saugojimo reikalavimus.

VI. SPRENDIMU APSKUNDIMAS IR PAKARTOTINIAI KREIPIMAISI

27. Pakartotinis kreipimasis dél to paties klausimo gali buiti nenagrinéjamas, jeigu Istaiga jau yra
pateikusi atsakymg ir jame nenurodoma naujy aplinkybiy ar nepateikiama naujy duomeny. Apie
sprendima pakartotinio kreipimosi nenagrinéti asmuo informuojamas ra$tu, jeigu Zinomi jo
kontaktiniai duomenys. Si nuostata netaikoma, kai gauta informacija sudaro pagrinda jtarti galima



vaiko teisiy pazeidima, grésme asmens saugumui ar Kitas aplinkybes, dél kuriy biitina imtis
veiksmy.

28. Asmuo, nesutinkantis su Istaigos priimtu sprendimu, turi teisg ji apskuysti teisés akty nustatyta
tvarka.

VIII. BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

29. Tvarkos apragas prireikus perzilrimas ir atnaujinamas, atsizvelgiant j teisés akty pakeitimus ir

Istaigos veiklos poreikius.

30. Uz Tvarkos apraso jgyvendinima atsako [staigos vadovas ir jo paskirti darbuotojai.
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