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B] VALAKAMPIU SOCIALINIU PASLAUGU NAMU
SKUNDU VALDYMO APRASAS

I. BENDROSIOS NUOSTATOS

1. B] Valakampiy socialiniy paslaugy namy (toliau - jstaiga) skundy valdymo aprao (toliau
— apraSas) tikslas — uztikrinti greita ir objektyvy skundy nagrinéjimg, siekiant gerinti teikiamy
paslaugy kokybe.

2. Istaiga, nagrinédama skundus, vadovaujasi pagarbos Zmogui, objektyvumo, saZiningumo
ir teisétumo principais.

3. ApraSyme iSdéstyta jstaigos gyventojy, gyventojy artimyjy, darbuotojy ir kity asmeny

skundy dél jstaigos veiklos priémimo, nagrinéjimo tvarka bei atsakymy rengimas ir teikimas.

II. SKUNDU PRIEMIMAS IR REGISTRAVIMAS

4. Skundai jstaigoje gali biiti pateikti ZodZiu, rastu ir elektroninémis ry$io priemonémis.

5. Skundai jstaigoje priimami tiesiogiai atvykus j jstaigg, telefonu, pastu ar elektroniniu
pastu.

6. Skundus galima pateikti:

6.1. Zodziu, atvykus j jstaiga ir kreipiantis j administracijos darbuotoja arba paskambinus
telefonu (8 5) 277 7838 arba +37067389194;

6.2. raStu juos tiesiogiai pateikus jstaigoje adresu Rukeliskiy g. 44, Vilnius, anonimigkai
palikus raSyting informacijg ,,Pasililymu, pageidavimy, skundy déZutéje® arba atsiundiant pastu;

6.3. elektroniniu pastu valakampiu/@valakampiuspn.lt.

7. Skundy registravimas:
7.1. ZodZiu pateiktus skundus tg pacia dieng registruoja atsakingas korpuso / padalinio

socialinis darbuotojas kiekviename gyventojy korpuse / padalinyje uZvestame Zurnale;



7.2. radtu tiesiogiai jstaigoje pateiktus, atsiystus pastu ar el. paStu skundus registruoja
atsakingas darbuotojas ta pacig dieng Gaunamujy dokumenty registre, kur nurodoma:

7.2.1. skundo gavimo data ir suteikiamas numeris;

7.2.2. skundg pateikusio asmens duomenys (vardas, pavardé, adresas);

7.2.3.skundo esmé.

7.3. ,Pasililymuy, pageidavimy, skundy déZute tikrina atsakingas korpuso / padalinio
socialinis darbuotojas 1 karta per savaite ir gautus skundus registruoja korpuse / padalinyje
uzvestame zurnale dézutés tikrinimo diena.

8. Uzregistruoti skundai yra perduodami jstaigos vadovui.

9. Istaigos vadovas priima sprendimg pavesti i$nagrinéti skundg atsakingam darbuotojui /
darbuotojams. [staigos vadovo sprendimu konkretaus skundo nagrinéjimui gali biti sudaryta
komisija.

III. SKUNDU NAGRINEJIMAS

10. Rastu pateikti skundai nagrinéjami per jmanomai trumpiausia laika, tatiau ne ilgiau
nei per 20 darbo dieny nuo skundo pateikimo datos. I3skirtiniais atvejais, kai skundas negali buti
iSnagrinétas per Siame punkte numatyta laikotarpj, jstaigos vadovas privalo apie tai pranesti skundg
pateikusiam asmeniui, nurodyti vélavimo aplinkybes ir termina, iki kada skundas bus iSnagrinétas ir
pareiskéjui bus pateiktas atsakymas.

11. Nagrinéjant raSytinj skundg, jstaigos vadovo pavedimu atsakingas darbuotojas /
darbuotojai ar Skundo nagringjimo komisija turi:

11.1. sutikrinti asmens, pateikusio skundg, skunde pateiktus duomenis su jstaigoje turimais
duomenimis;

11.2. iSnagrinéti skundo turinj, prieZastis, skunde i§déstytas aplinkybes, prireikus patikslinti
skunde nurodytas aplinkybespapildomai apklausiant pareiskéja;

11.3. patikrinti, ar pateikti visi dokumentai, kuriy reikés sprendimui priimti, prireikus,
papradyti pareiSkéjo pateikti papildomg informacijg ar dokumentus. Visais atvejais, kai skunda
pateikia ne pats pareiSkéjas, o jo atstovas, prie skundo turi biti pridétas atstovavimo legitimumag
patvirtinantis dokumentas;

11.4. paprasyti jstaigos darbuotojo, kurio veiksmai skundziami, duoti paaiskinimus;

11.5. pasitelkti specialistus, nagrinéjant klausimus, kuriy i§sprendimui reikia specialiy tam
tikros srities Ziniy (teisiniy, finansiniy ar kt.).

12.  Zodziu pateikti skundai nagrinéjami nedelsiant.

13. Skunda, pateikta zodZiu, svarsto ir i jj atsako darbuotojas j kurj buvo kreiptasi, jei jis

yra kompetentingas tokj skunda iSnagrinéti. Jei gaves skunda darbuotojas nérakompetentingas ji
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i$nagrinéti i§ esmes, jis nukreipia pareiskéja pas vedéja / atsakinga socialinj darbuotoja padalinyje /
korpuse, kuris atsako j skunda arba perduoda skunda jstaigos vadovui.

14. Istaigos vadovas nustato Zodinio skundo nagrinéjimo termina, kuris negali buti
ilgesnis nei 5 darbo dienos.

15. Kiekvienas asmuo, kuris ZodZiu pateikia skundg, yra informuojamas apie galimybe
pateikti skundg rastu ar elektroniniu pastu.

16. Anonimiskai pateikti skundai nagrinéjami, jei sprendima dél to priima jstaigos
vadovas. ISnagrinéjus anoniminj skundg atsakymas j ji pateikiamas informacinéje lentoje to
korpuso, padalinio, j kurio ,,Pasitilymy, pageidavimy, skundy dézute* buvo pateiktas skundas.

17. Skundai, su kuriais kreipési tas pat asmuo tuo paciu klausimu nenagrinéjami, jeigu
nenurodomos naujos aplinkybés arba nepateikiami nauji argumentai, leidZiantys abejoti ankstesnio
skundo nagrinéjimo metu priimto sprendimo pagrjstumu. Jeigu skundas nenagrinéjamas, apie tai
nedelsiant praneSama pareiskéjui.

18. Skundai nagrinéjami neatlygintinai.
IV. ATSAKYMU | SKUNDUS PARUOSIMAS IR PATEIKIMAS

19. Uz skundy nagrinéjima, atsakymy parengimg ir jy i$siuntimg yra atsakingas jstaigos
vadovo paskirtas darbuotojas / darbuotojai ar Skundy nagrinéjimo komisija.

20. Atsakymas j radytinj skundg visada turi bati pateiktas rastu, tokiu paciu buidu kaip ir
buvo gautas, nebent pateikdamas skundg asmuo nurodo, kokiu biidu noréty gauti atsakyma. PasStu
siun¢iamas skundas yra siunéiamas registruotu paStu. Jeigu asmuo pasiima atsakymg atvykes 1]
istaiga, jis pasira$o ant egzemplioriaus, liekancio jstaigoje (vardas, pavardé, parasas, data).

21. Atsakyme turi biiti pateikta:

21.1. skundg pateikusio asmens rekvizitai;

21.2. siun¢iamo dokumento data ir numeris;

21.3. trumpa atsakymo antraste;

21.4. skundo nagrinéjimo metu nustatytos objektyvios aplinkybés, padarytos iSvados ir

priimti sprendimai ir , jei biitina, papildomi dokumentai, pagrindZiantys priimta sprendima;

21.5. priimto sprendimo apskundimo tvarka ir terminai;

21.6. atsakingo darbuotojo, parengusio atsakyma, pareigos, vardas, pavarde, telefonas,
elektroninis pastas;

21.7. istaigos vadovo vardas, pavardé ir parasas;

21.8. Atsakyma registruoja atsakingas darbuotojas tg pacig dieng Siunciamyjy dokumenty

registre, atsakymo ir jo priedy kopija paliekama siun¢iamyjy dokumenty byloje;



22. Jeigu Zodziu skunda pateikes asmuo skundo nejformina rastu, kai tai bitina skundo
objektyviam i$nagrinéjimui, neatsiliepia i uZ skundo nagrinéjima atsakingo darbuotojo skambucius,
sutartu laiku neatvyksta i jstaiga ar kitaip pakartotinai nesikreipia dél skundoper 5 darbo dienas,
skundas paliekamas nenagrinétu ir tai neuzkerta kelio pareidkéjui dél to paties dalyko kreiptis
pakartotinai.

23.  Skunda pateikusio asmens raSytiniu pra§ymu jstaiga pateikia jam praSomg su skundo
nagrinéjimu susijusig informacija, jei tam nereikéty specialiai apdoroti dokumenty ir tai nebuty

susije su neproporcingai didelémis darbo ir laiko sanaudomis.

V. SKUNDU SAUGOJIMAS

24. Skundai, su jais susijusi medZiaga, dokumentai kuriuose uzfiksuotas konkretus skundo
nagrinéjimo rezultatas ir priemonés, kuriy buvo imtasi skundui iSspresti, saugomi jstaigos

dokumentacijos plane nustatyta tvarka.

VI. SKUNDU NAGRINEJIMO REZULTATU VERTINIMAS

25. Istaigoos vadovo sudaryta Skundy nagrinéjimo komisija vieng karta per metus vertina
skundy nagringjimo rezultatus.

26. Vertinimo metu analizuojama:

26.1. skundy gavimo priezastys;

26.2. skundy pateikimo priezaséiy prevencijos galimybes;

26.3. nustato $iy priezas¢iy Salinimo galimybes.

27.  Surinkus informacija apie pana$ius skundus, susijusius su tam tikra jstaigos teikiama
paslauga, atlickama Sios informacijos apibendrinta analizé, kad bty galima nustatyti tobulintinas
sritis ir uzkirsti kelig skundy atsiradimo priezastims.

28. Istaigos vadovo paskirtas atsakingas darbuotojas atliktos skundy analizés rezultatus
kartg per metus pateikia jstaigos gyventojams, gyventojy artimiesiems ir darbuotojams.

29. Istaigoje ne trumpiau kaip 3 metus saugoma informacija apie skundy pagrindu
nustatytus veiklos trikumus ir potencialig rizika, taip pat sprendimus dél veiklos trikumy Salinimo

ir rizikos valdymo, siekiant jsitikinti, ar numatytos priemones taikomos.



VII. BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

30. Skundg pateikusio asmens duomenys tvarkomi laikantis Duomeny apsaugos jstatymo.
Priimant ir nagrinéjant skundus, skunda pateikusiam asmeniui neteikiama informacija apie

treéiuosius asmenis.




