PATVIRTINTA

Biudzetings jstaigos Vilniaus ,,Vilko pédos* namy
Direktoriaus Edvardo Jablonskio

2022 m. kovo 14 d. jsakymu Nr. 1.13.V-21

BIUDZETINES ISTAIGOS VILNIAUS ,,VILKO PEDOS“ NAMU
SKUNDU NAGRINEJIMO TVARKA
I. BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Skundy nagrinéjimo tvarka (toliau - tvarka) reglamentuoja paslaugy gavéjy, darbuotojy
ir kity suinteresuoty Saliy (toliau — asmuo) skundy pateikimo, priémimo, nagrinéjimo tvarka
BiudZetin¢je jstaigoje Vilniaus ,,Vilko pédos* namuose (toliau — Jstaiga). Sios tvarkos tikslas -
uztikrinti sgZiningg ir objektyvy skundy nagrinéjima.

2. Skundas — asmens, jo atstovo ar jo interesus ginan¢io asmens kreipimasis j [staiga,
kuriame nurodoma, kad yra pazeistos jo teisés ar teiséti interesai, susij¢ su JIstaigos teikiamomis
paslaugomis, veikla ir prasoma juos apginti.

3. Istaigos darbuotojai, priimdami, nagrinédami skundus, vadovaujasi pagarbos zmogaus
teiséms, objektyvumo, tikslumo, saziningumo, teisingumo, jstatymo virSenybés, atsakomybés uz
priimtus sprendimus, iSsamumo principais.

4.  Asmuo bet kuriuo metu iki sprendimo priémimo turi teis¢ atsiimti pateikta skunda.
I1I. SKUNDU PATEIKIMAS, REGISTRAVIMAS

5. Skundus rastu galima pateikti:

5.1. atsiuntus pastu ar per pasiuntinj;

5.2. tiesiogiai asmeniui ar jo atstovui atvykus i Istaiga;

5.3. elektroniniu biidu Jstaigos el. pasto adresu: info@vmnn.lt;

5.4. 1d¢jus 1 Istaigos skundy ir pasitilymy dézute.

6. Visi [staigos bet kuria forma rastu gauti skundai jy gavimo dieng registruojami Skundy,
praSymy registracijos zurnale. Skundo registravimo data yra laikoma skundo pateikimo Istaigos data.

7. Skundus ZodZiu galima pateikti:

7.1. tiesiogiai asmeniui ar jo atstovui atvykus j [staiga;

7.2. telefonu.

8. Jeigu i1 zodziu pateiktyg skundg negalima atsakyti ta pacig darbo dieng, asmeniui sudaroma

galimybe skundg iSdéstyti rastu.
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9. Skundas turi biiti paraSytas jskaitomai, valstybine kalba, jame turi biiti nurodytas asmens
vardas ir pavardé arba pavadinimas (jeigu kreipiamasi juridinio asmens vardu), adresas ar Kkiti
kontaktiniai duomenys rysiui palaikyti, pagal kuriuos asmuo pageidauja gauti atsakyma. Jeigu skunde
nenurodytas adresas, kuriuo asmuo pageidauja gauti atsakyma, jis teikiamas pagal Kitus skunde
nurodytus asmens kontaktinius duomenis, iSskyrus atvejus, kai skunde jokiy kity asmens kontaktiniy
duomeny nenurodyta.

10. PasStu gauto nevalstybine kalba (angly, rusy, lenky) paraSyto prasymo visa teksta
iSsivercia [staiga.

11. Uzregistruotas skundas perduodamas [staigos direktoriui, kuris priima sprendimg skirti

darbuotoja skundo nagrin¢jimui.

I1I. SKUNDU NAGRINEJIMAS

12. Skundai nagrinéjami pagal Jstaigos kompetencija.

13. Nepasirasyti skundai nagrinéjami, priimamos iSvados, sprendimas.

14. Skundas su Jstaigos direktoriaus viza darbuotojui (-ams) nagrinéti perduodamas ne véliau
kaip kitg darbo diena.

15. Atsakingas darbuotojas/komisija turi imtis visy priemoniy, kad skundas biity iSsamiai
iSnagrinétas, kaip galima greiciau, bet ne véliau kaip per 20 darbo dieny nuo skundo registravimo
dienos. Ra$ytinis atsakymas pateikiamas direktoriui, o jam nesant jj pavaduojan€iam asmeniui.
Direktorius per 3 d. d. susipazjsta su skundu ir atsakymu | jj, ir pasiraso arba su pastabomis grazina
papildomai nagrinéti.

16. Atskirais atvejais, kai skundo nagrinéjimas susij¢s su komisijos sudarymu ar reikalauja
papildomos informacijos, jrodymy, susijusiy su skunde nurodytomis aplinkybémis, atsakymo
pateikimas gali virSyti 20 darbo dieny, bet apie tai turi biiti informuotas pareiSkéjas. Pratgsus skundo
nagriné¢jimo terming, Istaiga per 5 darbo dienas nuo [staigos direktoriaus ar jo jgalioto asmens
sprendimo priémimo dienos iSsiuncia asmeniui praneS§img raStu ir nurodo skundo nagringjimo
pratesimo priezastis.

17. Jstaigos direktorius turi teis¢ pasitlyti atsakingam uZ skundo nagrinéjima
darbuotojui/komisijai perzidréti iSvadas ir sprendimus dél skundo, jei jie nesilaiké Zemiau nurodyty
skundy nagrinéjimo principy. Sis pasitilymas turi biiti pagrijstas ir pateiktas ne véliau kaip kita darbo
dieng.

18. Skundas Istaigos direktoriaus sprendimu gali bliti nenagriné¢jamas:

18.1. jeigu jis grindziamas akivaizdziai tikrovés neatitinkanciais faktais arba jeigu jo turinys

nekonkretus, nesuprantamas ir nejskaitomas, ir dél to Istaiga negali tokio skundo iSnagrinéti;



18.2. jeigu nuo skunde nurodyty pazeidimy paaiskéjimo asmeniui dienos iki skundo
padavimo dienos yra praéj¢ daugiau kaip 6 ménesiai.

19. Apie skundo nenagrinéjima asmeniui praneSama ne veliau kaip per 5 darbo dienas nuo
skundo gavimo Jstaigoje dienos, iSskyrus atvejus, kai skunde nenurodyta jokiy asmens duomeny

ry$iui palaikyti.

IV. ATSAKYMU | SKUNDUS PARENGIMAS, ISSIUNTIMAS (JTEIKIMAS) ASMENIUI

20. | skundg atsakoma valstybine kalba ir tokiu budu, kokiu pateiktas skundas, iSskyrus
atvejus, kai asmuo pageidauja gauti atsakyma kitu bidu, kuris nurodytas skunde.

21. Atsakymas j skundg turi atitikti kokybés kriterijus:

21.1. atsakyta j visus asmens klausimus;

21.2. atsakyme nurodyti jj grindziantys motyvai, teisés aktai;

21.3. nurodyta atsakymo apskundimo tvarka;

21.4. nurodyti jo rengéjo duomenys;

21.5. atsakymas pasiraSytas [staigos direktoriaus.

22. Atsakymas ] skundg parengiamas dviem egzemplioriais, i§ kuriy vienas iSsiunciamas

(jteikiamas) asmeniui, o kitas licka Jstaigoje.

V. ZODINIU SKUNDU NAGRINEJIMAS

23. Skundai, pateikti Zodziu, j kuriuos galima atsakyti tg pacig darbo diena, nepazeidziant
asmens, kuris kreipiasi, kity asmeny ar Jstaigos interesy, neregistruojami, j juos atsakoma iskart. Jei
darbuotojas, 1 kurj kreipiamasi, néra kompetentingas nagrinéti skunda, jis privalo paaiskinti, koks
specialistas ar kita institucija yra kompetentinga nagrinéti jo skunda.

24. Skundai, pateikti ZodZiu, | kuriuos negalima atsakyti ta paciag darbo diena,
registruojami gyventojy pasitlymy, praSymy ir skundy registre.

25. [staigos darbuotojai, priimantys skundus ir teikiantys informacija juose keliamais
klausimais, privalo:

25.1. prisistatyti asmeniui (nurodyti pareigas, varda, pavardg);

25.2. isklausyti, prireikus paprasyti placiau paaiSkinti skundo esmg;

25.3. paaiskinti, ar [staiga yra kompetentinga nagrinéti skundg ripimu klausimu;

25.4. paaiskinti galimus skundo pateikimo buidus ir tai, kokius dokumentus reikty pateikti,

kad skundas biity iSnagrinétas;



25.5. nurodyti institucijg (jos adresg ir kontaktus) j kurig asmuo turéty Kreiptis, jeigu Istaiga
nekompetentinga nagrinéti jo skunda;

25.6. aiskiai ir tiksliai atsakyti i klausimus, jei klausimai priskirti darbuotojo kompetencijai
ir atsakymas yra zinomas, arba nukreipti asmenj j kompetentingg darbuotojg. Prireikus laiko
iSsamiam atsakymui parengti, nurodyti, kada asmeniui bus atsakyta, arba pasitilyti perduoti atsakyma

kita rySio priemone.

VI. SKUNDU NAGRINEJIMO PRINCIPAI

26. Lygybés principas — joks pareiskéjas negali buti diskriminuojamas ar jam teikiama kokiy
nors privilegijy dél jo lyties, rasés, tautybes, kalbos, kilmés, socialinés padéties, tikéjimo ar kenkti
kity asmeny, visuomenés ir valstybés interesams.

27. Viesumo principas — skundai nagrinéjami vieSai, i§skyrus atvejus, kai reikia apsaugoti
asmens sveikatos paslaptj, privataus gyvenimo slaptuma.

28. Operatyvumo principas — draudziama vilkinti skundy nagrinéjima.

29. Bendradarbiavimo principas — Jstaiga bendradarbiauja su atitinkamomis institucijomis,
siekiama, kad skundai buty tinkamai iSnagrinéti.

30. Konfidencialumo principas — susirasingjimas su pareiskéjais bei Komisijos skundo

nagrin€jimo procediiros iki sprendimo priémimo negali biiti vieSinami.

VIl. BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

31. Asmuo, nesutinkantis su Jstaigos atsakymu j skundg, jj gali apskysti Lietuvos
Respublikos teisés aktuose nustatyta tvarka.

32. Istaigos administracija ir socialiniai darbuotojai teikia paslaugy gavéjams informacija
del kreipimosi su skundais. Informacija apie skundy priémimo tvarka yra paskelbta Istaigos

internetinéje svetainéje www.vmnn.It.
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SKUNDU VALDYMO ALGORITMAS




