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VIESOSIOS ISTAIGOS ,,VILTIES ZIEDAS*
SKUNDU VALDYMO TVARKOS APRASAS

I SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1. VieSoji istaiga ,,Vilties ziedas* nagrinédama skundus vadovaujasi pagarbos zmogaus
teiséms, sgziningumo, protingumo, objektyvumo, nesaliSkumo ir operatyvumo principais.

2. VieSosios jstaigos ,,Vilties Ziedas* skundy valdymo apraSo (toliau — Aprasas) tikslas —
uztikrinti greita, nepriklausomg ir teisingg PareisSkéjy skundy nagringjima, siekiant gerinti
VieSosios jstaigos ,,Vilties ziedas* (toliau — Jstaiga) teikiamy paslaugy kokybe.

3. Aprase nurodoma paslaugy gavéjy, jy atstovy ar kity pareiskéjy (toliau — Pareiskéjas)
skundy dél Istaigos veiklos priémimo ir nagrinéjimo tvarka, atsakymy rengimas ir pateikimas

Pareiskéjui (schema pateikiama 1-ame priede).

I SKYRIUS
SKUNDU PRIEMIMAS IR REGISTRAVIMAS
4. Istaigoje skundai priimami:
4.1. tiesiogiai atvykus j [staigg adresu A. Juozapaviéiaus pr. 7C, Kaunas;
4.2. telefonu +370 37 756207,
4.3. pastu adresu A. Juozapaviciaus pr. 7C, Kaunas;

4.4. elektroniniu pastu: info@Uviltiesziedas.lt;

4.5. skundg jmetus i skundy dézute.

5. Visi gauti skundai registruojami Pareiskéjy skundy registracijos Zurnale (toliau —
Registracijos zurnalas) jy gavimo dieng. Uz Registracijos zurnalo vedimg yra atsakinga Jstaigos
administratore.

6. Registracijos Zurnale nurodoma:

6.1. skundo gavimo data;

6.2. skundo gavimo biidas;

6.3. Pareiskéjo duomenys (vardas ir pavardé arba pavadinimas, sutarties numeris, tikslus
adresas);

6.4. skundo esmé (trumpas turinys);

6.5. skundziamos Jstaigos paslaugos.
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7. ISsiuntus PareiSkéjui raSytin] atsakymag j jo skunda, Registracijos zurnale turi biti
nurodyta:

7.1. atsakymo Pareiskéjui pateikimo data ir biidas;

7.2. atsakyma parengusio darbuotojo duomenys;

7.3. atsakymo esmé ir galutinis skundo nagrinéjimo rezultatas (iSnagrinétas, patenkintas,
i§ dalies patenkintas).

8. Uzregistruoti skundai yra perduodami [staigos generaliniam direktoriui nagrinéti.

9. Kiekvienas Pareiskéjas yra informuojamas apie galimybe pateikti skundg rastu
(atvykus ] Jstaiga, telefonu, pastu arba el. pastu);

10. Dél zodiniy skundy Jstaigos generalinis direktorius arba Istaigos padalinio, dél kurio
veiklos gautas skundas, vadovas su Pareiskéju susisiekia ne véliau kaip per 2 (dvi) darbo dienas.

11. Istaigos generalinis direktorius, esant poreikiui nurodo Pareiskéjui, kokius
dokumentus ir kokiu biidu reikia pateikti, kad asmens skundas bty iSnagrinétas;

12. Be paties Pareiskéjo, pateikti skundg taip pat turi teis¢ jo atstovas, pateikes
atstovavimo PareiSkéjui teis¢ pagrindzianéius originalius dokumentus. Pareiskéjo atstovo
tapatyb¢ nustatoma pagal atstovo asmens tapatybe patvirtinantj dokumenty. Atstovavimag
patvirtinantis dokumentas turi atitikti Lietuvos Respublikos jstatymuose ir kituose teisés aktuose
nustatytus reikalavimus tokiy dokumenty formai ir turiniui.

13. Istaiga nenagrinéja prasymy ir skundy, kuriuose:

13.1. triksta esmin¢s informacijos apie pareiskéja (vardo, pavardés, adresato, kontaktiniy
detaliy, t.t.) arba skundo esme, reikalavimus ir t.t.;

13.2. nejskaitomai arba nesuprantamai iSdéstytas turinys;

13.3. keliami klausimai néra priskiriami [staigos kompetencijai;

13.4. jeigu dé¢l to paties dalyko ir tuo paciu pagrindu skunda nagrinéja kita gincus

nagrinéjanti institucija ar teismas.

1 SKYRIUS
SKUNDU NAGRINEJIMAS

14. Pareiskeéjy skundai, atsizvelgiant | jy sudétingumg, turi buti iSnagrinéjami per
Imanomai trumpiausig laika, tac¢iau ne ilgiau nei per 30 (trisdeSimt) kalendoriniy dieny. Skundy
nagrinéjimo laikotarpis pradedamas skai€iuoti nuo skundo [staigoje gavimo datos. ISskirtiniais
atvejais, kai skundas negali buti iSnagrinétas per Siame punkte nurodytg laikotarpj, Organizacijos
vadovas privalo apie tai pranesti PareiSkéjui, nurodyti vélavimo pateikti atsakyma aplinkybes ir
terming, iki kada skundas bus iSnagrinétas ir PareiSkéjui pateiktas atsakymas. Skundy

nagrinéjimo pratgsimas turi biiti registruojamas Registracijos zurnale.
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15. Istaigos generalinis direktorius ir padalinio, dé¢l kurio veiklos pareiksStas skundas,
vadovas yra atsakingi uz skundy nagrinéjimo organizavima.

16. Nagrinéjant rasytinj skunda, [staigos generalinis direktorius ir padaliniy vadovai turi:

16.1. sutikrinti Pareiskéjo skunde pateiktus duomenis su [staigos turimais PareiSkéjo
duomenimis;

16.2. jvertinant susidariusig situacijg, iSnagrinéti skundo turinj bei priezastis, prireikus
patikslinti jo esme;

16.3. patikrinti ar pateikti visi dokumentai, kuriy reikés sprendimui priimti, prireikus
paprasyti Pareiskéjo pateikti papildomus dokumentus ar duomenis. Visais atvejais, kai skunda
pateikia PareiSkéjo atstovas, prie skundo turi biiti pridétas tokius jgaliojimus patvirtinantis
dokumentas;

16.4. paprasyti Istaigos darbuotojo, kurio veiksmai skundziami, duoti paaiskinimus;

16.5. pasitelkti specialistus nagrin¢jant klausimus, kuriy iSsprendimui reikia specialiy tam
tikros srities ziniy (teisiniy, finansiniy ir pan.).

17. Jstaigos generalinis direktorius yra atsakingas uz sitlymy dél nuostoliy
kompensavimo Pareiskéjams teikima [staigos valdybai, taip pat organizuoja ir uztikrina priimto
sprendimo kompensuoti nuostolius PareiSkéjui jgyvendinima.

18. Pareiskéjy skundai nagriné¢jami neatlygintinai.

19. Istaigos generalinis direktoriaus, padaliniy vadovy atostogy, komandiruociy ir kitais
nebuvimo Istaigoje atvejais jy pareigas, numatytas Siame Aprase, turi vykdyti jj pavaduojantis

darbuotojas.

IV SKYRIUS .
ATSAKYMU | SKUNDUS RENGIMAS IR PATEIKIMAS PAREISKEJUI

20. Uz Pareiskejy skundy nagrinéjima ir atsakymy parengimg bei jy iSsiuntimg yra
atsakingas Istaigos generalinis direktorius ir padaliniy vadovai.

21. Atsakymas | rasSytin] skundg visais atvejais turi biiti pateikiamas rasStu, tokiu paciu
biidu, kaip ir buvo gautas, nebent pateikdamas skundg Pareiskéjas nurodo, kokiu biidu noréty
gauti atsakyma. PasStu siunc¢iamas atsakymas yra siunc¢iamas registruotu pastu.

22. Atsakyme turi biiti pateikta:

22.1. skundo PareiSkéjo rekvizitai;

22.2. raSto data ir numeris;

22.3. trumpa atsakymo antraste;

22.4. atsakymas, jei biitina, pagristas dokumentais;

22.5. atsakingo darbuotojo, parengusio atsakyma, pareigos, vardas, pavard¢ ir parasas.
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23. Skundo nagrinéjimas laikomas baigtu, kai dél jame iSkelty klausimy priimamas
sprendimas ir PareiSkéjui pateikiamas atsakymas. ISsprendus skunda, Istaigos generalinis
direktorius ar padaliniy vadovai susisiekia su Pareiskéju ir iSsiaiSkina, ar jj tenkina skundo
i§sprendimo biuidas. Jeigu skundo sprendimas netenkina vienos i$ Saliy, t. y. nepavyksta skundo
i1Sspresti susitarimo biidu, jis sprendziamas Lietuvos Respublikos jstatymy nustatyta tvarka.

24. Nepatenkinus Pareiskéjo skundo reikalavimy ar patenkinus juos i$ dalies, atsakyme
turi buti nurodyti skundo nepatenkinimo motyvai, pagristi teisés akty ir/ar sutar¢iy nuostatomis
bei kitais susijusiais dokumentais. Dokumenty kopijos pridedamos prie atsakymo. Taip pat turi
buti nurodomos kitos Pareiskéjo interesy gynimo priemonés, jskaitant, bet neapsiribojant
galimomis gin¢y nagrinéjimo priemonémis ir teismais.

25. Jei PareiSkéjas skundo nejformina raStu, neatsiliepia | uz skundo nagrinéjima
atsakingy asmeny skambucius, sutartu laiku neatvyksta j Istaigg ar kitaip pakartotinai nesikreipia
dél iskilusiy klausimy per 5 (penkias) darbo dienas, skundas laikomas atsiimtu.

26. Pareiskéjo raSytiniu praSymu Jstaiga pateikia jam visg reikalingg su skundo valdymo

procesu susijusig informacija.

_ . VSKYRIUS
PAREISKEJU SKUNDU SAUGOJIMAS

27. Istaigos generalinis direktorius yra atsakingas uz Pareiskéjy skundy, su jais susijusios
medziagos ir dokumenty, kuriuose uzfiksuotas konkretaus skundo nagringjimo rezultatas ir
priemongs, kuriy buvo imtasi skundui i§spresti, saugojima.

28. Minéti duomenys saugomi ne trumpiau kaip 3 (trejus) metus nuo galutinio atsakymo

Pareiskéjui pateikimo dienos.

_ VI SKYRIUS
PAREISKEJU SKUNDU NAGRINEJIMO REZULTATUY VERTINIMAS

29. Jstaigos valdyba vieng kartg per metus vertina skundy nagrinéjimo rezultatus. Sio
vertinimo metu analizuojama surinkta informacija apie panasius skundus, susijusius su tam tikra
paslauga, atliekama Sios informacijos apibendrinta analizeé, kad biity galima nustatyti esming
skundy atsiradimo prieZast]. Istaigos generalinis direktorius atliktos analizés rezultatus karta per
metus ne véliau kaip per 2 (du) ménesius pateikia padaliniy vadovams.

30. Jstaigos valdybos nariai vertindami skundy nagrinéjimo rezultatus:

30.1. jvertina, skundy atsiradimo priezastis, ar esminé¢ tam tikry skundy atsiradimo

priezastis gali nulemti skundy dél kity paslaugy atsiradima;

4



30.2. vertina, ar esminés skundy atsiradimo priezastys gali biiti pasSalintos, ir nustato jy
Salinimo budus;

30.3. nustato priezas¢iy Salinimo prioritetus.

31. Istaiga ne trumpiau kaip 3 (trejus) metus saugo informacija apie skundy pagrindu
nustatytus veiklos trikumus ir potencialig rizikg, taip pat sprendimus dél veiklos trikumy

Salinimo ir rizikos valdymo.

VII SKYRIUS
BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS
32. Istaiga kaupia skundus, jy atsiradimo ir nagrinéjimo rezultatus (gauta skundy,
1Snagrinéta skundy, patenkinta skundy, i§ dalies patenkinta skundy).
33. PareiSke¢jo pateikti asmens duomenys tvarkomi laikantis reikalavimy numatyty
Lietuvos Respublikos asmens duomeny teisinés apsaugos jstatymo nuostaty. Priimant ir

nagrin¢jant skunda, PareiSkéjui neteikiama informacija apie tre¢iuosius asmenis.







