Maltieciai

mums gera padéti

SKUNDU, PRASYMU, PRANESIMU VALDYMO TVARKA

L BENDROSIOS NUOSTATOS

. Maltos ordino pagalbos tarnybos (toliau — MOPT) skundy, prasymuy,
praneSimy valdymo tvarka (toliau — Tvarka) nustato skundy, praSymuy,
praneSimy, dél MOPT vykdomy paslaugy ir veikly, pateikimo, registravimo,
nagrinéjimo ir apskundimo tvarka bei procediiras.

Si tvarka skundams, prasymams, prane$imams taikoma tiek, kiek jos
nereglamentuoja Lietuvos Respublikos jstatymai, teisés aktai, MOPT Asmens
duomeny tvarkymo taisyklés ir kitos MOPT vidaus darbo taisykleés.

. Asmuo bet kuriuo metu iki sprendimo priémimo turi teise atsiimti skunda.

4. Uz skundy, praSymy, praneSimy nagrinéjimag MOPT grupése atsako grupiy

vadovai.

IL. SKUNDVY, PRASYMU, PRANESIMY PATEIKIMAS

. Asmeny skundai, prasymai, pranesimai gali biiti pateikiami:

5.1. Zodziu (tiesiogiai atvykus j MOPT, telefonu arba tiesiogiai darbuotojui,
savanoriui lankantis asmens namuose),

5.2. rastu (tiesiogiai asmeniui atvykus i MOPT, pasStu ar per pasiuntinj,
elektroniniu budu).

Skundai, prasymai, pranesimai pateikti Zodziu, j kuriuos galima atsakyti ta

pacia darbo diena, nepaZeidziant asmens, kuris kreipiasi, kity asmeny ar

MOPT interesy, neregistruojami, jeigu MOPT generalinis sekretorius ar jo

igaliotas asmuo nenusprendZia kitaip. | tokius prasymus atsakoma tq pacia

darbo diena. Jeigu j ZodZiu pateikta praSyma negalima atsakyti ta paciag darbo

diena, asmeniui turi baiti sudaroma galimybé iSdéstyti prasyma rastu.

. Jeigu skunda, prasyma, praneSima ZodZziu teikianc¢io asmens ar jo atstovo

elgesys yra neadekvatus arba turi akivaizdziy nusikaltimo, baudziamojo

nusiZengimo ar administracinio nusiZengimo (toliau - teisés pazeidimuy)

pozymiy, MOPT darbuotojai, turi teise tokio asmens neaptarnauti ir privalo

pranesti apie Sio asmens elgesj grupés vadovui ar/ir generaliniam sekretoriui.

MOPT generalinio sekretoriaus sprendimu apie praSyma zodziu teikiancio

asmens elgesj, turintj akivaizdziy teisés paZeidimy pozZymiy, praneSama

kompetentingoms institucijoms.
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Skundas, prasymas, pranesimas zZodZiu ar rastu turi buti pateikiami lietuviy
kalba. ISskirtiniais atvejais skundai, praSymai ar pranesSimai gali buti
pateikiami kita MOPT darbuotojui, savanoriui suprantama kalba.
Skundo, prasymo, praneSimo teksta, parasyta nevalstybine kalba, iSsivercia
MOPT.
Skundas, praSymas, praneSimas raStu turi buti suraSytas tvarkingai ir
iskaitomai, pasirasytas teikianc¢io asmens. Taip pat nurodytas asmens vardas ir
pavardé arba pavadinimas (jeigu kreipiamasi juridinio asmens vardu), adresas
arba kiti kontaktiniai duomenys susisiekti, pagal kuriuos asmuo pageidauja
gauti atsakyma. Jeigu skunde, prasyme ir pranesime nenurodytas adresas,
kuriuo asmuo pageidauja gauti atsakyma, tuomet atsakymas teikiamas pagal
kitus praSyme ar skunde nurodytus asmens kontaktinius duomenis, jeigu jokiy
kontaktiniy duomeny nenurodyta — atsakymas neteikiamas.
Skundai, praSymai, pranesSimai atitinkantys Sios tvarkoje iSvardintus kriterijus
registruojami ir nagrinéjami.
Nejskaitomi, nesuprantamai iSdéstyti ar nepagristi skundai, prasSymai,
praneSimai grazinami pareiskéjui, nurodant triakumus ir prasSant juos istaisyti.
Paprastai nenagrinéjami skundai, prasymai, praneSimai, kuriuose nenurodytas
pareiskéjo vardas ir pavardé, nenurodytas adresas arba pareiskéjo nepasirasyti
(anoniminiai) praSymai ar skundai, iSskyrus atvejus, kai siekiant, kad
nenukentéty asmens ar MOPT interesai, atitinkama sprendima dél nagrinéjimo
priima grupés vadovas ir/ar MOPT generalinis sekretorius atsizvelgdamas j
prasymo ar skundo turinj.
neatitinkantis moralés normy, ir tokie, kuriuose kurstoma tautiné, rasiné,
religiné ar socialiné nesantaika, prievarta bei diskriminacija, nenagrinéjami, o
skunda, prasyma ir pranesima teikes asmuo yra apie tai informuojamas.
Skunda, prasyma, pranesima ketinanciam teikti asmeniui atvykus i MOPT,
darbuotojai, savanoriai atlieka Siuos veiksmus:
15.1.Priima Zodinius ir rasytinius asmeny skundus, prasymus ar praneSimus.
15.2.Patikslinama jo esmé, patikrinama, ar pateikti visi dokumentai, kuriy
reikés sprendimui priimti, prireikus prasoma pateikti papildomus
dokumentus.
15.3.Suteikia informacija apie skundy, praSymuy, praneSimy nagrinéjimo
MOPT procediira.
Skundai, praSymai, pranesimai, asmens duomeny apsaugos klausimais

priimami vadovaujantis MOPT Asmens duomeny tvarkymo taisyklémis.



17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

III. SKUNDU, PRASYMU, PRANESIMU REGISTRAVIMAS, JU
PERDAVIMAS NAGRINETI

Skundai, prasymai, pranesimai, gauti iS asmeny tiesiogiai, arba per pasto
jstaigas ar elektroniniu pastu, yra registruojami atitinkamame gauty
dokumenty zurnale.
Baigus nagrinéjima, popierinis dokumentas arba elektroniniu budu gauta
skundo kopija jsegama j atitinkama zurnala.
Ant skundo, prasymo, pranesimo dedamas registracijos spaudas, jame jraSoma
gavimo data ir registracijos numeris. Asmeniui pageidaujant, jam gali buti
jteikiama spaudu paZyméta skundo, prasymo ar pranesimo registravima
patvirtinanti kopija iSskyrus atvejus, kai skundas patenkinamas i$ karto.
Vokai yra saugomi ir prie skundy, prasymy, pranesimy pridedami tik tais
atvejais, kai tik i$ ju galima nustatyti siuntéjo pavarde, adresa, iSsiuntimo ar
gavimo datg, taip pat kitais buitinais atvejais, kuomet vokas reikalingas kaip
irodymas, kada buvo gautas/iSsiystas skundas, prasymas ir pranesimas.
Gauti skundai, praSymai, praneSimai bei pridedami dokumentai ar kt. priedai,
yra sutikrinami ir uZregistruojami. Per 3 darbo dienas pareiskéjui iSsiunc¢iamas
patvirtinimas, kad skundas yra uzZregistruotas ir bus iSnagrinétas ne véliau
kaip per 20 darbo dieny nuo jo gavimo datos, iSskyrus atvejus, kai Sioje tvarkoje
nustatyta kitaip.
Administratorius gautus skundus, praSymus, praneSimus perduoda
generaliniam sekretoriui, kuris priima sprendima skirti darbuotoja skundo,
prasymo, pranesimo nagrinéjimui.
MOPT generalinis sekretorius susipaZzjsta su skundy, praSymuy, pranesimy,
zodziu paskiria juos nagrinéjancius darbuotojus, arba rastu sudaro komisija,
bei perduoda dokumenta nagrinéjimui.
Draudziama pavesti ir persiysti nagrinéti skundus, prasymus, pranesimus

tiems MOPT darbuotojams, kuriy veiksmai yra skundziami.

IV. SKUNDU, PRASYMU IR PRANESIMU NAGRINEJIMAS
Pateikti skundai, praSymai, praneSimai yra nagrinéjami remiantis Sia Tvarka,
Vaiky ir kity pazeidziamy asmeny saugumo uZztikrinimo politika ir MOPT
Etikos kodeksu pagal MOPT kompetencija.

Jei MOPT nekompetentingas spresti skunde, praSyme, praneSime isdéstyty
klausimy, ne véliau kaip per 5 darbo dienas skundas, praSymas, pranesimas

persiunéiamas kompetentingai institucijai. Apie tai rastu informuojamas ir



skunda, prasyma, pranesima pateikes asmuo, paaiskinant skundo persiuntimo

prieZastis.

27.Skundai, prasymai, pranesSimai, kuriuose yra informacijos, susijusios su
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ypatingais asmens duomenimis (rasine, etnine kilme, politiniais, religiniais

jsitikinimais, lytiniu gyvenimu, sveikata, teistumu), persiunciami nagrinéti

kitoms institucijoms tik gavus asmens raSytinj sutikima. Jei toks sutikimas

negaunamas, skundas, praSymas, praneSimas graZzinamas asmeniui nurodant

grazinimo prieZastis.

Asmeny skundai, praSymai, praneSimai nagrinéjami atliekant Siuos veiksmus:

28.1.Analizuojant ir nagrinéjant pateikto skundo, prasymo ir pranesimo turinj
ir nustatant tokio dokumento esme.

28.2.Paprasant asmens papildyti ar patikslinti pateikta skunda, prasyma,
pranesSima, pateikiant papildomus dokumentus.

28.3.Vertinant ir analizuojant MOPT turimus dokumentus ar duomenis,
susijusius su nagrinéjamu klausimu.

28.4. Esant poreikiui, MOPT generalinio sekretoriaus pavedimu atliekant
vidaus audita.

28.5.Pasitelkiant specialistus klausimams, kuriy sprendimui reikalingos
specifinés tam tikros srities zinios (pvz., finansinés, teisineés).

Skundas, prasymas ir pranesSimas turi btiti iSnagrinétas kuo greiciau, taciau ne

véliau kaip per 20 darbo dieny nuo jo gavimo MOPT datos, iSskyrus atvejus,

kai Sioje tvarkoje nustatyta kitaip.

Jeigu skundo, prasymo, pranesimo ar atsakymo rengimas gali uzsitesti ilgiau

kaip 20 darbo dieny nuo gavimo datos, apie tai turi buti informuotas

pareiskéjas, pranesime nurodant skundo, prasymo, pranesimo gavimo data,

registracijos numerj, skunda, praSyma ir kontaktinio MOPT darbuotojo varda

ir pavarde, pareigas, telefono numerj. Siame punkte nurodytais atvejais

skundas, prasymas, praneSimas turi buti iSnagrinétas ne véliau kaip per 40

darbo dieny nuo jo gavimo MOPT datos.

Nagrinéjimo terminas pradedamas skaiciuoti nuo tos dienos, kai MOPT gauna

skunda, praSyma, pranesima.

Jei skundas, praSymas, praneSimas nagrinéjamas zodziu, MOPT darbuotojai

teikiantys informacija privalo:

32.1.Prisistatyti asmeniui (nurodyti varda, pavarde, pareigas);

32.2.18klausyti, iSsiaiskinti skundo esme;

32.3.Aiskiai ir tiksliai atsakyti i klausimus arba nukreipti asmenj |

kompetentinga darbuotoja;
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32.4.Paaiskinti ar MOPT yra kompetentingas nagrinéti skunda, prasyma,
pranesima;

32.5.Nurodyti institucija (adresa, kontaktus) j kurig asmuo turety kreiptis, jeigu
MOPT nekompetentingas nagrinéti jo skunda, praSyma, pranesima.

Skundas, praSymas, pranesimas laikomas baigtu nagrinéti tuomet, kai dél jame

iSkelty klausimy priimamas sprendimas, pareiskéjui iSsiunciamas atsakymas.

Nagrinéjant skundus, prasymus, praneSimus, MOPT darbuotojai privalo

vadovautis pagarbos Zmogaus teiséms, teisingumo, saziningumo, protingumo,

objektyvumo, nediskriminavimo, nesaliSkumo ir operatyvumo principais.

ATSAKYMU RENGIMAS, SAUGOJIMAS IR TEIKIMAS ASMENIUI

ISnagrinéjus skunda, prasyma, pranesima ir suderinus su MOPT generaliniu

sekretoriumi, pareiSkéjui pateikiamas atsakymas, valstybine kalba ir tokiu

btidu, kokiu skundas, praSymas, praneSimas pateiktas.

Atsakymas turi atitikti kokybés kriterijus:

36.1.Atsakyta i visus asmens klausimus;

36.2.Atsakyme nurodyti ji pagrindZiantys motyvai, teisés aktai;

36.3.Nurodyta atsakymo apskundimo tvarka;

36.4.Jei yra galimybé - rekomendacijas ir prevenciniy veiksmu ateiciai
pasiulymus

36.5.Atsakyme nurodomi rengéjo duomenys.

Atsakymas parengiamas dviem egzemplioriais. Vienas jteikiamas asmeniui

asmeniskai arba iSsiun¢iamas pastu ar elektroniniu budu, kitas lieka MOPT.

Generalinio sekretoriaus (jo jgalioto asmens) pasiraSytas atsakymas yra

registruojamas ir saugomas siunciamuyjy dokumenty registracijos Zurnale.

Skundas, praSymas, pranesimas laikomas baigtu nagrinéti tuomet, kai dél jame

iSkelty klausimy priimamas sprendimas ir asmeniui iSsiunciamas atsakymas.

VI. SPRENDIMO APSKUNDIMAS
Pakartotiniai skundai, praSymai, praneSimai nenagrinéjami, jei juose
nenurodoma naujy aplinkybiy, sudaranciy prasymo pagrinda, ir néra pagristu
argumenty, kad MOPT sprendimas dél ankstesnio skundo, prasymo,
pranesimo iSnagrinéjimo yra neteisingas. MOPT gavus pakartotinj skunda,
prasyma, praneSima, per 5 darbo dienas asmeniui iSsiun¢iamas priminimas,
kad Siuo klausimu atsakymas jam jau buvo pateiktas ir nebus pakartotinai

nagrinéjamas, nebent paaiskéty naujos aplinkybeés.



41. Asmuo, nesutinkantis su sprendimu, ji gali apskuysti jstatymuy ir kity teisés akty

nustatyta tvarka.

VII. SKUNDU, PRASYMU, PRANESIMU APTARNAVIMO KOKYBES
VERTINIMAS
42. Skundai, prasymai, pranesimai, kuriuose keliami MOPT veiklos trukumai,
darbuotojy ar savanoriy piktnaudzZiavimo atvejai, neteiséti veiksmai,
aptariami Etikos komisijos, generalinio sekretoriaus, programy/projekty
vadovy, numatomos priemonés, terminai tritkumams Salinti ir atsakingi

darbuotojai uz Siy priemoniy jgyvendinima.
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