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SKUNDU, PRASYMU IR PRANEélMU NAGRINEJIMO TVARKA

I. SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

LPF SOS vaiky kaimy Lietuvoje Draugija (Toliau — Organizacija) skundy, pra§ymy ir pranesimy
nagrin€jimo tvarka (toliau — Tvarka) nustato pateikty skundy, prasymy ir praneSimy priémimo,
registravimo, paskyrimo nagrinéti, nagrin¢jimo, atsakymo pateikimo ir apskundimo tvarka.

Tvarka taikoma visoms Organizacijos teikiamoms paslaugoms, skyriams ir veiklos sritims.
Organizacija siekia uztikrinti, kad skundai, praSymai ir praneSimai biity nagrin¢jami objektyviai,
nesaliskai, konfidencialiai, operatyviai ir pagarbiai, uztikrinant paslaugy gavéjy, darbuotojy ir kity
suinteresuoty asmeny teises bei teisétus interesus. Organizacija imasi priemoniy uzkirsti kelig
smurtui prie$ vaikus, jy neprieziiirai, aplaidziam elgesiui ir kitiems vaiky teisiy pazeidimams, o
gavusi informacija apie galimg pazeidima — nedelsdama reaguoja Organizacijos vidaus dokumenty
ir teisés akty nustatyta tvarka. Skundai, praSymai ir praneSimai nagrinéjami vadovaujantis
objektyvumo, nesalisSkumo, konfidencialumo, operatyvumo, proporcingumo, pagarbos ir iSsamumo
principais.

Sioje Tvarkoje:

3.1. skundas — asmens kreipimasis, kuriame nurodoma, kad Organizacijos darbuotojo veiksmais ar
neveikimu, darbuotojo elgesiu, kompetencijos trukumu, teikiamos paslaugos turiniu, kokybe ar
organizavimu gal¢jo biiti pazeistos asmens teis€s ar teiséti interesai;

3.2. praSymas — asmens kreipimasis, kuriuo prasoma atlikti tam tikrus veiksmus, suteikti
informacija, pagalbg ar priimti sprendima;

3.3. praneSimas — Organizacijai pateikta informacija apie galimg paZeidimg, problema, rizikg ar
kitg aplinkybe, kurig reikalinga jvertinti;

3.4. pareisSkéjas — skunda, praSymg ar pranesimg pateikes asmuo;

II. SKYRIUS
SKUNDU, PRASYMU IR PRANESIMU PATEIKIMAS

Skundai, praSymai ir praneSimai gali buti pateikiami:
1.1. rastu — tiesiogiai atvykus j Organizacijos administracijg ar paslaugy teikimo vietg arba pastu;
1.2. elektroniniu biidu — elektroninio pasto adresais: sos@sos-org.lt arba info@sos-org.It.

Darbuotojas, rastu gaves skunda, praSyma ar praneSima, uzpildo Tvarkos Priedg Nr. 1 registravimo
forma ir perduoda jg elektroninio pasto dézute sos@sos-org.lt administruojanc¢iam darbuotojui.

1 Rlpestinga Seima kiekvienam vaikui


mailto:sos@sos-org.lt
mailto:info@sos-org.lt
mailto:sos@sos-org.lt

SOS VAIKY
KAIMAI

Skundas, praSymas ar praneSimas turi buiti iSdéstytas aiSkiai ir suprantamai. Jame, kiek tai
objektyviai jmanoma, nurodoma:

6.1. pareiskéjo vardas, pavardé arba juridinio asmens pavadinimas;

6.2. pareiskejo kontaktiniai duomenys, jeigu pageidaujama gauti atsakyma;

6.3. skundziamos ar apraSomos aplinkybés;

6.4. ivykio data, laikas ir vieta, jeigu jie zinomi;

6.5. su situacija susij¢ asmenys;

6.6. konkretus praSymas ar pageidaujamas sprendimas;

6.7. turimi dokumentai, nuotraukos ar kita reik§minga informacija.

Anoniminiai skundai, praSymai ir praneSimai registruojami ir nagrinéjami, jeigu juose pateikta
pakankamai konkrecios informacijos, leidziancios jvertinti nurodytas aplinkybes.

Jeigu pateiktas skundas, praSymas ar praneSimas yra nejskaitomas, nesuprantamas arba jame truksta
esminés informacijos, pareiSkéjui, kai jo kontaktiniai duomenys Zinomi, nurodomi trikumai ir
pasitloma juos pasalinti.

I11. SKYRIUS
REGISTRAVIMAS IR PASKYRIMAS NAGRINETI

Elektroninio pasto dézute sos@sos-org.lt ar info@sos-org.It administruojantis darbuotojas visus
gautus skundus, praSymus, praneSimus ir uzpildytas registravimo formas registruoja Organizacijos
dokumenty valdymo sistemoje. Skundo, praSymo ar prane$imo nagrinéjimo terminas pradedamas
skaiciuoti nuo jo gavimo Organizacijoje dienos.

Uzregistruotas skundas, praSymas ar praneSimas dokumenty valdymo sistemoje pateikiamas
Organizacijos vadovui. Organizacijos vadovas susipazjsta su gauto dokumento turiniu, jvertina jo
pobiidj ir paskiria atsakingg asmenj ar skyriy nagrinéti pagal kompetencija.

Atsizvelgiant j skundo, prasSymo ar prane$imo turinj:

3.1. dokumentai dél galimy vaiky apsaugos ar vaiko teisiy pazeidimy perduodami Vaiky apsaugos
koordinatoriui ir nagrinéjami pagal Organizacijoje galiojancig vaiky apsaugos pazeidimy
pranesimo bei reagavimo tvarka;

3.2. dokumentai d¢l darbuotojo elgesio, profesinés kompetencijos, profesinés etikos, galimo darbo
pareigy pazeidimo ar kity su darbuotojo veiksmais ar neveikimu susijusiy aplinkybiy perduodami
Zmogiskyjy istekliy skyriaus vadovui;

3.3. dokumentai dél teikiamos paslaugos turinio, kokybés, organizavimo ar paslaugos teikimo
proceso perduodami atitinkamos paslaugos vadovui;

3.4. jeigu skundas apima keliy sri¢iy klausimus, Organizacijos vadovas gali paskirti kelis
atsakingus asmenis arba vieng nagrin¢jima koordinuojantj asmen;.
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IV. SKYRIUS
SKUNDU, PRASYMU IR PRANESIMU NAGRINEJIMAS

UZ nagrinéjimag atsakingas asmuo privalo objektyviai ir iSsamiai jvertinti visas reikSmingas
aplinkybes. Nagrin¢jimo metu gali buti:

1.1. apklausiami su situacija susij¢ darbuotojai, paslaugy gavéjai ar kiti asmenys;

1.2. praSoma darbuotojy ar kity asmeny pateikti raSytinius paaiSkinimus;

1.3. analizuojami dokumentai, susiraSinéjimas, duomenys ir kita su nagrin¢jama situacija susijusi
informacija;

1.4. renkama papildoma informacija i§ Organizacijos padaliniy ar kity teisétai informacijg galin¢iy
pateikti asmeny;

1.5. atliekami kiti veiksmai, butini objektyviam aplinkybiy nustatymui.

Jeigu skundas susij¢s su darbuotojo elgesiu, kompetencija, profesine etika ar galimu darbo pareigy
pazeidimu, Zmogiskyjy istekliy skyriaus vadovas sudaro skundo nagrinéjimo komisija. ] komisija
paprastai jtraukiami:

2.1. Zmogiskyjy istekliy skyriaus vadovas;

2.2. darbuotojo tiesioginis vadovas;

2.3. teisininkas;

2.4. Vykdantysis direktorius;

2.5. prireikus — kiti su nagrinéjamu klausimu susijusiy sriciy specialistai.

Komisijos nariu negali biiti asmuo, kuris yra tiesiogiai susijes su skunde nurodyta situacija arba
kurio nesaliSkumu pagrjstai gali biiti abejojama.

Kilus interesy konfliktui, komisijos narys privalo apie tai informuoti ir nusiSalinti nuo skundo
nagrin€jimo.

Komisija:

5.1. analizuoja skunde nurodytas aplinkybes;

5.2. renka ir vertina reikalingg informacija;

5.3. i18klauso ar gauna raSytinius susijusiy darbuotojy paaiskinimus;

5.4. prireikus organizuoja vieng ar daugiau posédziy;

5.5. pateikia iSvada dél skundo pagristumo ir sitilomy tolesniy veiksmy.

Komisijos posédziai ir priimtos iSvados dokumentuojami bei saugomi dokumenty valdymo
sistemoje ir/ar sharepoint

Jeigu skundas susijes su paslaugos turiniu, kokybe ar organizavimu, atitinkamos paslaugos ar
padalinio vadovas:

7.1. inagrin¢ja skunde nurodytas aplinkybes;

7.2. apklausia susijusius darbuotojus ir kitus asmenis;

7.3. surenka ir jvertina reikalingus dokumentus bei informacija;

7.4. nustato, ar paslaugos teikimo metu buvo laikomasi taikomy reikalavimy;

7.5. prireikus numato paslaugos gerinimo ar korekcinius veiksmus;

7.6. prireikus konsultuojasi su teisininku;
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7.7. Parengia atsakymag ir iSsiuncia skundo pareiskéjui.

Jeigu nagrin¢jant skunda paaiskéja galimas darbo pareigy pazeidimas, vaiko teisiy pazeidimas,
smurtas, priekabiavimas, diskriminacija ar kita aplinkybé, kuriai Organizacijoje taikoma atskira
nagrinéjimo tvarka, apie tai informuojamas kompetentingas asmuo ir inicijuojama atitinkama
procediira.

Skundas, praSymas ar praneSimas turi buti iSnagrinétas kuo greiciau, taciau ne véliau kaip per 20
darbo dieny nuo jo gavimo Organizacijoje dienos, iSskyrus Vaiko teisiy kontrolieriui (jiems
atsakymai teikiami per 10 darbo dieny).

Jeigu dél objektyviy priezas¢iy skundo, praSymo ar pranesimo per 20 darbo dieny, iSskyrus Vaiko
teisiy kontrolieriui (jiems atsakymai teikiami per 10 darbo dieny), iSnagrinéti nejmanoma,
pareiSkéjas, kai jo kontaktiniai duomenys zinomi, informuojamas apie nagrinéjimo termino
pratgsima ir jo priezastis.

V. SKYRIUS
ATSAKYMO PARENGIMAS IR PATEIKIMAS

ISnagrinéjus skunde, praSyme ar praneSime nurodytas aplinkybes, uz nagrin¢jimg atsakingas asmuo
arba komisija pateikia teisininkui:

1.1. nagrinéjimo metu nustatytas faktines aplinkybes;

2.2. priimtg i§vada d¢l skundo, praSymo ar praneSimo pagristumo;

2.3. informacijg apie priimtus ar siilomus veiksmus;

2.4. atsakymui parengti reikalingus dokumentus ir kitg informacija.

Teisininkas, remdamasis nagrinéjimo metu surinkta medziaga ir pateikta iSvada, parengia oficialy
atsakyma pareiskejui.

Atsakyme, kiek tai leidzia teisés aktai ir konfidencialumo reikalavimai, nurodoma:
3.1. kad skundas, praSymas ar prane$imas buvo iSnagrinétas;

3.2. pagrindinés nustatytos aplinkybés;

3.3. priimtas sprendimas;

3.4. informacija apie atliktus ar planuojamus veiksmus;

Parengtas atsakymas pateikiamas per dokumenty valdymo sistemg Organizacijos vadovui,
Vykdanciajam direktoriui, Teisininkui arba Skyriaus/paslaugos vadovui pasirasyti.

PasiraSytg atsakymg pareiSkéjui iSsiuncia elektroninio paSto dézute info@sos-org.lt
administruojantis darbuotojas arba kitas paskirtas darbuotojas.

Atsakymas pateikiamas pareiSkéjo nurodytu kontaktiniu biidu. Jeigu kontaktinis biidas nenurodytas,
atsakymas siunc¢iamas tuo paciu buidu, kuriuo buvo gautas kreipimasis, kai tai techniSkai jmanoma.

Atsakymas ir su skundo nagrin€jimu susijes galutinis sprendimas jkeliami ; dokumenty valdymo
sistema.
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Anoniminis skundas, praSymas ar praneSimas laikomas iSnagrinétu, kai:

8.1. nustatytos ir jvertintos reikSmingos aplinkybés;

8.2. suformuluota rasytiné i§vada ar sprendimas;

8.3. apie sprendimg informuotos susijusios Organizacijos Salys;

8.4. sprendimas ir nagrin¢jimo dokumentai jkelti } dokumenty valdymo sistema.

VI. SKYRIUS
NENAGRINEJAMI IR KARTOTINIAI KREIPIMAISI

Kartotiniai skundai, praSymai ar praneSimai gali buiti nenagrinéjami, jeigu:

1.1. juose nenurodoma naujy reikSmingy aplinkybiy;

1.2. pateikiami tie patys klausimai, dél kuriy Organizacija jau yra priémusi sprendima;

1.3. nepateikiama pagrjsty argumenty, leidzianciy abejoti ankstesnio sprendimo pagristumu.

Apie sprendima nenagrinéti kartotinio kreipimosi pareiSkéjas informuojamas, nurodant priezastis
kodél kartotinis skundas nebus naujai nagrinéjamas, jeigu jo kontaktiniai duomenys zinomi.

oo e

izeidus, kurstantis tauting, rasing, religing ar socialing neapykanta, prievartg ar diskriminacija.

Nepaisant kreipimosi formos ar vartojamos kalbos, jame esanti faktiné informacija apie galima
smurtg, vaiko teisiy pazeidimg, grésm¢ asmens saugumui ar Kita sunky pazeidimg turi buti
jvertinama ir perduodama kompetentingiems asmenims ir (ar institucijoms).

VII. SKYRIUS
KONFIDENCIALUMAS IR ASMENS DUOMENU APSAUGA

Visa skundy, prasymy ir prane$imy nagrin¢jimo metu gauta informacija naudojama tik nagriné¢jimo,
sprendimo priémimo ir teiséty Organizacijos interesy uztikrinimo tikslais.

Nagring¢jant skundus, praSymus ir praneSimus turi biiti uztikrinamas pareiskéjo, paslaugy gavéjy,
darbuotojy, liudytojy ir kity susijusiy asmeny duomeny konfidencialumas.

Informacija apie skunda, praSymg ar praneSimg teikiama tik tiems asmenims, kuriems ji biitina jy
funkcijoms atlikti.

Asmens duomenys tvarkomi vadovaujantis Bendruoju duomeny apsaugos reglamentu, Lietuvos
Respublikos teisés aktais ir Organizacijos vidaus dokumentais.

Visi su nagrinéjimu susije dokumentai, paaiSkinimai, komisijy iSvados, atsakymai ir kiti duomenys
saugomi dokumenty valdymo sistemoje ir/ar sharePoint pagal Organizacijoje nustatytus dokumenty

saugojimo terminus ir reikalavimus.

VIII. SKYRIUS
BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS
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1. Sios Tvarkos nuostaty privalo laikytis visi Organizacijos darbuotojai, dalyvaujantys priimant,
registruojant, paskiriant nagrinéti ar nagrin€jant skundus, prasymus ir pranesimus.

2. Uz Tvarkos administravima ir jos taikymo koordinavima atsakingas Zmogiskuyjy resursy vadovas.
Tvarka perzitirima kas 3 metus arba pasikeitus teisés aktams, Organizacijos veiklos procesams arba
nustacius poreiki ja tobulinti.

3. Tvarka ir jos pakeitimai tvirtinami Organizacijos vadovo jsakymu.

4. Su Tvarka ir jos pakeitimais darbuotojai supazindinami Organizacijoje nustatyta tvarka.
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