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PRASYMU, PASIDLYMU IR SKUNDU VALDYMO TVARKOS APRASAS

1. VS, Sudoku®“ (toliau-Jstaiga) PraSymy, pasiilymy ir skundy valdymo tvarka (toliau — Tvarka)
reglamentuoja Jstaigos paslaugy gavéjy i kity suinteresuoty asmeny prasSymy, pasiilymy i skundy
pateikimg, priémimg bei nagrinéjima.

2. Istaigos darbuotojai, aptarnaudami asmenis, nagrinédami asmeny praSymus, pasiilymus bei
skundus, privalo vadovautis pagarbos zZmogaus teiséms, teisingumo, saziningumo ir protingumo,
objektyvumo, nesaliskumo, operatyvumo, lygybés, konfidencialumo i kitais principais.

3. Istaigos direktorius uztikrina, kad darbuotojy, atsakingy uz praSymy, pasiilymy ir skundy
registravimg ir perdavimg vykdymui, atostogy, komandiruoCiy ir kitais nebuvimo darbe atvejais,
nagrinéti buty paskirtas(-i) kiti atsakingi darbuotojai.

4. PraSymus, pasitlymus, skundus, padékas galima pateikti:
4.1. tiesiogiai asmeniui ar jo atstovui atvykus ] Istaiga, adresu Nemuno g. 44, Panemunés mstl;
4.2. atsiuntus pastu;

4.3. elektroniniu pastu: sudoku.zon@ gmail.com;

4.4. per praSymy, pasiilymy, skundy ir kt. raSty dézute, esancig Istaigos fojé.

5. PraSymas, pasitlymas ir skundas pateiktas zodzu, gali biiti Sdéstomas Istaigos darbuotojui,
atsakingam uz asmeny aptarnavimg.

6. Prasymai ir skundai pateikti zodzi, j kuriuos galima atsakyti tg pacia darbo diena, nepazeidziant
asmens, kuris kreipiasi, kity asmeny ar Istaigos interesy yra neregistruojami, jeigu Istaigos
direktorius ar jo jgaliotas asmuo nenusprendzia kitaip. ] tokius praSymus turi biiti atsakoma tg pacig
darbo dieng. Jeigu | Zodziu pateikta praSyma negalima atsakyti ta pacig darbo dieng, asmeniui turi
biti sudaroma galimybé i8déstyti prasSymag raStu.
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7. Jeigu prasymg ir skunda Zodzu teikianCio asmens ar jo atstovo elgesys yra neadekvatus arba turi
akivaizdziy nusikaltimo, baudZiamojo nusizengimo ar administracinio nusizengimo (toliau - teisés
pazeidimai) pozymu, [Istaigos darbuotojas, atsakingas uz asmeny aptarnavimg, turi teis¢ tokio
asmens neaptarnauti ir privalo tuojau pat praneSti apie Sio asmens elges; Centro direktoriui ar jo
jgaliotam asmeniui. [staigos direktoriaus sprendimu apie praSyma i skundg Zodzu teikiancio
asmens elges], turintj akivaizdziy teisés paZzeiddimy poZymiy, praneSama kompetentingoms
mstitucijoms.

8. Asmeny praSymai i skundai zodziu gali biti pateikiami praSyma teikianCiajam 1 jj
aptarnaujanciam [staigos darbuotojui suprantama kalba. Jeigu asmuo dél kalbos (gesty) sutrikimo
negali suprantamai reiks$ti minCiy, jam kreipiantis Zodzmu ] Istaigg turi dalyvauti asmuo, gebantis
Sversti praSyma (vertejas). Vertéja pakvieCia asmuo, kuris kreipiasi i Istaigg, savo iniciatyva.

9. PraSymai bei skundai pateikti rastu turi buti:

9.1. parasyti valstybine kalba arba turéti vertimg | valstybing kalba, kurio tikrumas bty paludytas
Lietuvos Respublikos notariato jstatymo nustatyta tvarka;

9.2. parasyti jskaitomai;

9.3. asmens pasiraSyti.

10. PraSyme ir skunde rastu turi biti nurodytas asmens vardas ir pavardé arba pavadinimas (jeigu
kreipiamasi juridinio asmens vardu), adresas arba kiti kontaktiniai duomenys rySiu palaikyti, pagal
kuriuos asmuo pageidauja gauti atsakymg. Jeigu prasyme ar skunde nenurodytas adresas, kuriuo
asmuo pageidauja gauti atsakyma, jis teikiamas pagal kitus praSyme ar skunde nurodytus asmens
kontaktinius duomenis, skyrus atvejus, kai praSyme ar skunde jokiy kity asmens kontaktiniy
duomeny nenurodyta.

10.1. ] anoniminius prasymus ir skundus neatsakoma.

11. Atstovayjamo asmens vardu ] [staiga kreipdamasis asmens atstovas prasyme ar skunde turi
nurodyti savo vardg ir pavarde, adresg arba kitus duomenis rySiui palaikyti pagal kuriuos asmens
atstovas pageidauja gauti atsakymg, taip pat atstovauyjamo asmens vardg i pavarde (jeigu
kreipiamasi fizinio asmens vardu) arba pavadinimg (jeigu kreipiamasi juridinio asmens vardu) ir
pateikti atstovavimg patvirtinantj dokumenta ar jo kopija.

12. PraSymas raStu, atsmstas Istaigai elektroninémis priemonémis, turi biiti pasiraSytas kvalifikuotu
elektroniniu paraSu arba suformuotas elektronnémis priemonémis, kurios leidzia uztikrinti teksto
vientisumg i nepakei¢iamuma.

13. Asmuo, pateikgs praSyma ir/ar skundg, bet kuriuo metu turi teis¢ atSaukti skundg. Skundas

atSaukiamas raStu.



14. RaSytiniai praSymai, pasitlymai i skundai yra registruojami jy gavimo dieng Asmeny skundy,
praSymy ir jy nagrinéjimo registre.

15. Anoniminiai praSymai, pasiilymai i skundai, jvertimus skunde pateiktos informacijos
adekvatumg, registruojami ta pacia tvarka, kaip ir gauti rastu.

16. Uzregistruoti praSymai, pasiilymai i skundai perduodami Istaigos direktoriui, kuris,
susipazings su rasto turiniu, raSo rezolucijg atitinkamam darbuotojui iSnagrinéti nurodydamas
ivykdymo terming.

17. Priemus prasyma ar skunda, asmens pageidavimu jteikiama, o jeigu praSymas ar skundas
gautas paStu arba elektronmémis priemonémis, asmens pageidavimu per 3 darbo dienas nuo
praSsymo ar skundo gavimo institucijoje dienos asmens nurodytu adresu arba elektroninio pasto
adresu Ssiun¢iama primto dokumento kopia su gavimo Istaigoje data bei registracijos numeriu.

18. Prasymai (i8skyrus prasymus, j kuriuos, nepazeidziant asmens, kuris kreipiasi, kity asmeny ar
mstitucijos interesy, galima atsakyti ta pacig darbo dieng) turi biti Snagrin¢jami per 20 darbo dieny
nuo praSymo gavimo dienos

19. Jeigu praSymo nagrinéjimas susijes su komisijjos sudarymu, posédzio suSaukimu ar Kitais
atvejais, dél kuriy atsakymo pateikimas asmeniui gali uztrukti ilgiau kaip 20 darbo dieny nuo
prasymo ir visy reikiamy dokumenty gavimo institucijoje dienos, Istaigos direktorius ar jo jgaliotas
asmuo turi teise pratesti §j termmng dar ki 20 darbo dieny.

20. PraSymy, pasiilymy, skundy nagrinéjimo i jy aptarnavimo funkcijas atlieka Istaigos
direktoriaus paskirtas darbuotojas, kuris:

20.1. prilma  asmeny praSymus;

20.2. ne reCiau kaip 1 karta per ménes] tikrina praSymy, pasitilymy, skundy, padéky i kt. raSty
dézute;

20.3. nustato, kokia prasSymy, pasiilymy, skundy, padéky ir kt. raSty esme, kokios informacijos
reikia sprendimams primti.

21. | asmeny praSymus atsakoma valstybine kalba i tokim biidu, kokiu buvo pateiktas praSymas,
arba tokiu bidu, kuris buvo nurodytas prasyme. Prireikus | praSyma gali buti atsakoma ne
valstybine kalba, kai vadovaudamasi tarptautinés teisés aktais praSymg pateikia uzsienio valstybés
institucija ar tarptautiné organizacija. Atsakymas, swun¢iamas elektroniniais rySiais, turi buti

pasiraSytas Istaigos direktoriaus arba jo jgalioto asmens ar atsakingo darbuotojo saugu elektroniniu



paraSu, iSskyrus atvejus, kai atsakoma ] tokius asmeny praSymus, ] kuriuos, nepazeidziant asmens,
kuris kreipiasi, kity asmeny ar institucijos interesy, galima atsakyti nedelsiant.

22. Atsakymai rengiami ir saugomi laikantis Lietuvos vyriausiojo archyvaro wleisty teisés akty,
reglamentuojan¢iy dokumenty valdyma, reikalavimy.

23. Atsakymai parengiami atsizvelgiant ] praSymo turinj:

23.1. 1 praSyma 8duoti dokumento kopijg, nuorasg ar iSrasg, patvirtinant] tam tikrag juriding fakta —
atsakoma suteikiant praSoma paslaugg arba nurodomos atsisakymo tai padaryti priezastys;

23.2. 1 praSymg primti administracinj sprendimg — jsakyma, potvarkj ar nustatyta tvarka kitg
nustatytos formos dokument3, kuriame iSreikSta [staigos valia, atsakoma pateikiant atitinkamo
primto dokumento kopija, iSrasg ar nuoraSa arba nurodomos atsisakymo tai padaryti priezastys;
22.3. | kitus praSymus, kreipimgsi, kuriame iSdéstoma asmens nuostata tam tikru klausimu,
praneSama apie [staigos veiklos pageréjimg ar trukumus i pateikiami pasiilymai, kaip juos iStaisyti,
atkreipiamas démesys | tam tikrg padét], praneSama apie darbuotojy piktnaudziavimg ar neteisétus
veiksmus, nesusijusius su konkretaus asmens teis€ty iteresy ir teisiy pazeidimu, ar kitokj asmens
kreipimgsi — atsakoma laisva forma.

24. Atsakyme, kuriame nurodomos atsisakymo suteikti praSoma paslaugg, mnformacig, primti
sprendimg priezastys, arba Istaigos sunCiamame praneSime apie asmens praSymo ar skundo
nenagrinéjimo priezastis nurodoma tiksli atsakymo apskundimo tvarka ir nstitucijos (-y), kuriai (-
ioms) gali biiti paduotas skundas, pavadinimas (-ai) ir adresas (-ai), taip pat terminas (-ai), per kurj

(- wos) gali buti pateiktas skundas.

25. Istaigos darbuotojy, aptarnaujanciy asmenis Zodziu ar elektroniniais rySiais, uzdavinys - suteikti
asmens praSomg informacija, susijusig su jam ropimo klausimo nagrinéjimu. Atsakingas
darbuotojas turi trumpai ir suprantamai:

25.1. paaskmti, ar jo institucija kompetentinga nagrnéti prasymag asmeniui ripimu klausimu;

25.2. paaikinti galimus dokumenty pateikimo budus ir tai, kokius dokumentus reikéty pateikti, kad
praSymas biity iSnagrinétas;

26. Jeigu elektroniniais rySiais ar zodzu aptarnaujamas asmuo jzeidin€ja ji aptarnaujant] Istaigos
darbuotojg, jam grasina arba asmens elgesys kelia pagrijsty jtariy, kad asmuo yra apsvaiges nuo
alkoholio, narkotiniy, psichotropiniy ar kity svaigiyjy medziagy i dél to asmens nejmanoma
timkamai aptarnauti, Istaigos darbuotojas jspé€ja tokj asmenj, kad pokalbis gali biiti nutrauktas, ir
prireikus nutraukia pokalbi.



27. Aptarnaudamas asmenj elektroniniais rySiais ar zodzu, [Istaigos darbuotojas turi laikytis
reikalavimy:

27.1. prisistatyti asmeniui, nurodant Jstaigos pavadinimg ir savo pavardg;

27.2. 8klausyti, prireikus paprasyti placiau paaiSkinti praSyma;

27.3. aiskiai i tikshai atsakyti j klausimus;

27.4. pasistengti 8 karto atsakyti ] klausimus, prireikus laiko iSsamiam atsakymui parengti,
nurodyti, kada bus asmeniui atsakyta, arba pasitlyti perduoti atsakymg kita rySio priemone;

27.5. ramiai kalbétis, mandagiai atsisveikinti.

28. Siekiant gauti kuo iSsamesn¢ informacija apie Istaigos teikiamas paslaugas ir primti pagristus
sprendimus  dél Istaigos veiklos tobulinimo, asmeny atsiliepimai ir pasitlymai priimami Siais
bidais:

28.1. rastu, pildant atsiliepimy formas (priedas 1), esancias Istaigoje;

28.2. paraSant elektroninj ar paprastg laiska;

29. Istaigoje yra jrengta praSymy, pasiilymy, skundy ir kt. rasty dézuté, kad asmenys galéty raStu
pareiksti savo nuomon¢ apie aptarnavimo kokybe, i8déstyti savo atsiliepimus, pageidavimus ir
siilymus.

30. Atsiliepimy formos, gautos raStu ir internetu, yra registruojamos ir tvarkomos bei atsakymai ]
jas rengiami vadovaujantis Sios Tvarkos reikalavimais.

31. Istaiga reguliariai atlieka asmeny aptarnavimo kokybés vertinimg pagal anoniminiy asmeny
apklausy rezultatus arba pasirinktus objektyvaus pobiidzio kriterijus:

31.1. ar asmenys pakankamai informuoti apie Istaigos darbo laika;

31.2. ar asmenims tenka ilgai laukti priémimo;

31.3. ar asmenys buvo atidzai iSklausyti juos aptarnavusiy darbuotojy;

31.4. ar aiskiai ir tiksliai buvo atsakyta | asmeny klausimus;

31.5. per kiek laiko asmenys sulauké atsakymo ] pateikta klausimg;

31.6. ar asmenys informuoti apie veiksmus, kuriy [staiga émési spresdamas jy klausimus.

32. Asmeny praSymy nagrinéjimo ir aptarnavimo kokybés vertinimas gali biti atliekamas pagal
pasirinktus objektyvaus pobiidzio kriterijus, pavyzdziui:

32.1. kiek praSymy per metus buvo iSnagrinéta greiiau nei per nustatyta termina;

32.2. kiek per metus buvo atvejy, kai atsakymai j praSymus buvo pateikti véliau, nei nustatyta;

32.3. kiek per metus uzfiksuota atvejy, kai asmenys kreipési | Istaiga skysdami pateikta atsakyma ]
Ju praSymag arba juos aptarnavus] Jstaigos darbuotoja;



33. Vertinimy rezultatai naudojami asmeny aptarnavimui [staigoje gerinti Sprendima dél kokybés
vertinimo biido, vertinimo laikotarpio pasirinkimo prima [staigos direktoriaus teikimu.
33.1. Asmeny aptarnavimo kokybés vertinimo rezultatai karta per metus skelbiami [staigos

mterneto svetamngje.

Prasymy, pasitilymy ir skundy
valdymo tvarkos apraSo
priedas Nr. 1

ASMENU ATSILIEPIMU IR PASIULYMU DEL APTARNAVIMO IR PASLAUGU
KOKYBES VERTINIMO ANKETA

VSl ,Sudoku“ (toliau- Istaiga) yra labai svarbu nuolat tobuléti ir siekti, kad asmenys biity
aptarnauyjami  kokybiSkai ir teikiamos paslaugos patenkinty asmeny likesCius. Atsizvelgdami | tai,
siilome Jums pateikti savo atsiliepimus ir pasiitymus dél aptarnavimo i paslaugy kokybés.

Si anketa yra anoniminé, tadiau, jeigu reikty patikslinti pastabg ar pasiilyma, norétuméme su
Jumis susisiekti. Jei sutinkate, nurodykite savo elektroninio paSto adresg, telefono numer; arba
korespondencijos adresa.

IS anksto dékojame.

1. Ar esat nformuotas/a apie Istaicos darbo laika?
"] Taip
[] Ne
0 Nezinau

2. Kokiu budu kreipétés 1 Istaicos darbuotoija?

"] Buvau atvykes(-usi)

"] Telefonu

"1 ElL paStu

"1 Paprastu ar registruotu laiSku
"] Internetu

3. Kaip vertinate Istaicos darbuotoju pasiekiamuma?

* jvertinkite kiekvieng nuo 1 iki 5:

5 — puikiai, pavyksta is karto susisiekti/patekti pas darbuotojg,
4 — gerai, kartais tenka palaukti

3 — neturiu nuomones

2 - blogai, tenka labai ilgai laukti

1- labai blogai, niekada neatsako, netenka susisiekti

1 2 3 4 5

Atvykimo | Istaigg metu

Telefonu

EL pastu

Paprastu ar registruotu laiSku

Internetu

4. Priezastis, dél kurios kreipétés i Istaicos darbuotoja?
] Konsultacijos;




"] Dél paslaugy: paslaugos gavimo, mokesCio uz paslaugas, techniniy priemoniy iSdavimo
(tnkamg variantg galite pabraukti)

I L e TR

5. Kaip vertinate Jus aptarnavusio darbuoto bendravima?

] Puikiai

] Labai gerai

] Gerai

I NeZmau

"I Blogai

6. Ar Jums aiSkiai ir tiksliai buvo atsakyta 1 Jums rupimus klausimus ar praSymus?

"] Taip

1 IS dalies
[J Nezinau
[1 Ne

7. Kaip greitai sulaukéte atsakymo i pateikta klausima?

]IS karto/tg pacig dieng

] Per 3 darbo dienas

] Ilgiau kaip per savaite

[l Nepamenu

(I Kita === === mm e mm s

8. Ar Juos buvote mformuoti apie veikksmus, kuriy Istaica émési spresdamas Jusy
klausimus?

"] Taip
[1 Ne
[1 Neznau

9. Ar Istaigos vieSai pateikiama informacija Jums aiSki, lengvai suprantama?

1 Taip, Istaiga pateikia aiSkig, suprantamg informacija apie savo veikla
] Informacijg suprantu, taCiau nevengiu paklausti i Jstaigos darbuotojy
1 Suprantu tik dalj pateikiamos informacijos

I Informacija pateikiama neaiSkiai, dazniausiai a$ jos nesuprantu

10. Kuris budas gauti informacija 1§ Istaicos Jums buty primtiniausias/aiSkiausias?

"] Istaigos internetinéje svetainéje

" Istaigos facebook paskyroje

"] Miesto laikrastyje

) Istaigos skelbimy lentoje

D S B R

11. Jei turite savo pastebéjimy apie Jstaigos veikla, idéju, patarimy, o galbit norite palikti

savo kontaktus, juos suraSykite Zemiau:







