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KLAIPEDOS SOCIALINIU PASLAUGU CENTRAS ,,RYTAS“

PATVIRTINTA

Klaipédos socialiniy paslaugy centro
»Rytas* direktoriaus

2024 m. birzelio 10 d.

jsakymu Nr. V-70-(1.2)

NUSISKUNDIMU, PRASYMU (PAGEIDAVIMU), PRANESIMU PATEIKIMO
IR NAGRINEJIMO TVARKA

I. BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Klaipédos socialiniy paslaugy centras ,,Rytas* Nusiskundimy, praSymy (pageidavimy), pranesimy
pateikimo ir nagringjimo tvarka — tai jstaigos vadovo patvirtintas vidaus tvarkos dokumentas,
reglamentuojantis nusiskundimy, prasymy (pageidavimy), prane$imy pateikimo ir nagringjimo tvarka,
darbuotojy pareigas ir atsakomybe.
2. Sios tvarkos tikslai:
2.1. Suteikti galimybe ir skatinti vaikus, palydéjimo paslaugas gaunancius jaunuolius, tévus (globéjus),
artimuosius, darbuotojus, suinteresuotus asmenis i§sakyti savo nuomong, problemas, pageidavimus,
konstruktyviai kritikuoti ir nebijoti to daryti;
2.2. Uztikrinti operatyvy, konstruktyvy ir geranoriska reagavimg j pateiktus nusiskundimus, praSymus
(pageidavimus), praneSimus bei kritika;
2.3. Siekti pasinaudoti asmeny i$sakytais nusiskundimais, praSymais (pageidavimais), pranesimais,
kritika kaip svarbiais argumentais, tobulinant paslaugy kokybe ir savo veikla.
3. Uztikrinti informacijos konfidencialuma.
4. Visi jstaigos darbuotojai, palydéjimo paslauga gaunantys jaunuoliai ir vaikai nuo 14 mety turi bati
supazindinti su §ia tvarka:
++ vaikus supazindina (paaiskina) Seimyny socialiniai darbuotojai;

% kity asmeny susipazinimui tvarka skelbiama jstaigos svetainéje.

1. NUSISKUNDIMU, PRASYMU (PAGEIDAVIMU), PRANESIMU PATEIKIMO
TVARKA

5. Nusiskundimus, prasymus (pageidavimus), pranesimus gali pateikti:
5.1. vaikai;

5.2. palydéjimo paslauga gaunantys jaunuoliai;



5.3. vaiky tévai (globéjai, ripintojai), artimieji;
5.4. darbuotojai;
5.5. suinteresuoti asmenys (vaiky darzeliai, mokyklos, neformalaus ugdymo jstaigos, lankytojai,
kaimynai, sveciai ir kt.);
5.6. visi kartu toliau jie vadinami Asmenimis.
6. Nusiskundimai, praSymai (pageidavimai), praneSimai gali buti pateikiami rastu (gaunami pastu,
atneSami tiesiogiai, randami pasitikéjimo paste), zodziu ir elektroniniu bidu.
7. Rastu gautus nusiskundimus, prasymus (pageidavimus), praneSimus registruoja jstaigos
administratorius | DVS ,,Avilys* ir jkelia visg tyrimy ir sprendimy medZiaga
8. Nusiskundimas, praSymas (pageidavimas), praneSimas pateikiamas laisva forma arba pagal
patvirtintg forma (pavyzdys skelbiamas jstaigos internetinéje svetainéje).
9. Nusiskundime, prasyme (pageidavime), praneSime nurodoma:
9.1. asmens vardas, pavardé, gyvenamoji vieta (jei informacijg pateikia fizinis asmuo);
9.2. pavadinimas, kodas, buveinés adresas (jei informacija pateikia juridinis asmuo);
9.3. duomenys rysiui palaikyti (tel. Nr., el. pasto adresas);
9.4. kokie pastebéti pazeidimai ar kokios ikilo problemos;
9.5. ko prasoma.
10. Jei kreipiasi asmens atstovas, nurodoma:
10.1. asmens vardas, pavardé, gyvenamoji vieta;
10.2. atstovavima liudijantis dokumentas bei asmuo, kurio vardu jis kreipiasi.
11. Nusiskundimai, praSymai (pageidavimai), praneSimai turi buti pasiraSyti pareiSkéjo, o

pateiktuose elektronine forma — turi biiti nurodyti anks¢iau iSvardinti duomenys.

I11. NUSISKUNDIMU, PRASYMU (PAGEIDAVIMU), PRANESIMU
NAGRINEJIMO TVARKA

12. Zodziu gauti (nesudétingi) nusiskundimai, pranesimai ar praSymai (pageidavimai) sprendziami
i$ karto (neatidéliojant), o esant sudétingiems, reikalaujantiems papildomos informacijos surinkimo
ar tyrimy, pasiiiloma paraSyti rastu.

13. Rastu gauti nusiskundimai, prasymai (pageidavimai), praneSimai iSnagrinéjami (j juos
jsigilinama, aptariama, esant galimybéms ir bitinumui jgyvendinami, ieSkoma ir randama visas
puses tenkinancius sprendimus) per 10 darbo dieny.

14. Kai déel objektyviy priezas€iy per §] terming nagringjimas negali buti baigtas, terminas gali biiti
pratestas, bet ne ilgiau kaip 10 darbo dieny. Asmeniui apie termino prat¢simg praneSama rastu arba

elektroniniu pastu ir nurodomos pratgsimo priezastys.
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15. Nepagristi nusiskundimai, praSymai (pageidavimai), praneSimai, kritika (gauti rastu ir zodziu),
kuriuose nenurodoma asmens vardas, pavardé ar pavadinimas, adresas arba asmens nepasirasyti,
gali buti nenagringjami.

16. Nusiskundimai, prasymai (pageidavimai), praneSimai gali biiti pateikti dél:

16.1. paslaugy gavéjy poreikiy vertinimo;

16.2. paslaugy planavimo ir teikimo;

16.3. asmens teisiy ar teiséty interesy pazeidimy;

16.4. kity pastebéty pazeidimy bei iskilusiy problemy.

17. Atsizvelgiant | nusiskundimy, praSymy (pageidavimy), praneSimy turinj, juos gali spresti
(vadovo pavedimu):

17.1. Vienas specialistas;

17.2. Reagavimo ] ypatingus atvejus ir kitus neigiamo pobuidzio jvykius darbo grupé;

17.3. Vaiky seimas;

17.4. Darbo taryba;

17.5. Administracija;

17.6. Administracija ir vaiky seimas;

17.7. Administracija ir darbo taryba;

17.8. Reikalui esant, gali buti pasitelkiama partneriy pagalba.

18. Nusiskundimai, praSymai (pageidavimai), praneSimai nagrinéjami specialisty, administracijos
darbo vietose ir darbo laiku.

19. Nusiskundimo pakartotinis apskundimas galimas tik pateikus naujy argumenty.

20. Anoniminiai nusiskundimai, praneSimai aptariami Bendruomenés susirinkimuose.

IV. DARBUOTOJU PAREIGOS IR ATSAKOMYBE

20. Darbuotojai informuoja asmenis apie Sios tvarkos buvimg — apie galimybe pagristai prasyti
(pageidauti), pranesti, kritikuoti, pasiskysti ir nebijoti to daryti.

21. Darbuotojai turi paskatinti asmenis iSsakyti savo nuomong¢ ir kritikg jvairiais jstaigos veikla
liec¢ianciais klausimais.

22. Darbuotojy reakcija j nusiskundimus, praSymus (pageidavimus), praneSimus ir kritikg turi biiti
geranoriSka, operatyvi ir savalaike.

23. Darbuotojai privalo uztikrinti, kad besikreipiantieji SU praSymais (pageidavimais), praneSimais,
klausimais, nusiskundimais ir kritika nebtity sutikti su paSaipa ir abejingumu, nedraugiskai ir

Sturksciai, nesulaukty neigiamy pasekmiy.
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Besikreipiantieji turi jausti darbuotojy nusiteikimg padéti, iSsiaiSkinti problemas ir daryti
pakeitimus (jeigu nusprendziama, kad jie yra reikalingi ir jmanomi).

Darbuotojai priima asmeny i$sakytg kritika, nusiskundimus, pageidavimus pademonstruodami
savo profesionalumg, bendravimo jgudzius, mokeéjima spresti konfliktus, taikyti pagrindines
konflikty sprendimy strategijas, jaustis tvirtai ir kompetentingai.

Darbuotojai ieSko nusiskundimy, prasymy (pageidavimy), praneSimy, Kritikos sprendimo
metody, procediry, inovacijy, kurios duoty teigiamy problemy sprendimy rezultaty.
Darbuotojai kelia savo kvalifikacija bendravimo, elgesio problemy ir konflikty sprendimo
strategijy klausimais.

Darbuotojai turi uztikrinti nusiskundimy, praS§ymy (pageidavimy), pranesimy, Kritikos turinio
konfidencialuma, jeigu specialistas gali vienas iSsprgsti problema ir néra butina apie tai
informuoti kity komandos nariy.

Darbuotojai supranta, kad asmeny i$sakyti nusiskundimai, pageidavimai, kritika padeda
tobulinti teikiamg pagalbg ir savo veikla.

Administraciniame pasitarime kartg per metus aptariami gauty nusiskundimy, praSymy
(pageidavimy), praneSimy, kritikos pripazinimo, sprendimy galimybiy ieSkojimo ir radimo,

funkecijy ir patir¢iy pasidalinimo klausimai.




