PATVIRTINTA

Siauliy miesto savivaldybés
Socialiniy paslaugy centro
direktoriaus 2018 m. spalio 23 d.
isakymu Nr. 149

SIAULIU MIESTO SAVIVALDYBES SOCIALINIU PASLAUGU CENTRO
ASMENU PRASYMU, SKUNDU, PRANESIMU NAGRINEJIMO IR ASMENU
APTARNAVIMO TVARKOS APRASAS

I. SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Asmeny praSymy, skundy, praneSimy nagriné€jimo ir jy aptarnavimo tvarkos aprasas (toliau
- Tvarkos aprasas) reglamentuoja asmeny praSymy, skundy, praneSimy pateikimg, priémimg ir
nagrinéjima bei asmeny aptarnavima Siauliy miesto savivaldybés socialiniy paslaugy centre (toliau
— Centras).

2. Tvarkos apraSas parengtas, vadovaujantis Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2017-11-15
nutarimu Nr.933 ,,Dél Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007 m. rugpjticio 22 d. nutarimo Nr. 875
,,Dél asmeny prasymy nagrinéjimo ir jy aptarnavimo vie$ojo administravimo institucijose, jstaigose
ir kituose vie$ojo administravimo subjektuose taisykliy ir prasymo, skundo ar kito kreipimosi
priémimo faktg patvirtinanc¢io dokumento formos patvirtinimo** pakeitimo*.

3. Tvarkoje naudojami terminai:

3.1. PraSymas — tai asmens kreipimasis, praSant priimti sprendimg, susijusj su Centro
vykdoma veikla ir teikiamomis paslaugomis, ar nustatyta tvarka pateikti Centrui turimg informacija
apie asmenj ar sprendimo priémimo iSaiSkinima.

3.2. Skundas — asmens raSytinis kreipimasis j Centrg, kuriame nurodoma, kad yra pazeistos
Jjo teisés ar teiséti interesai, ir praSoma juos apginti.

3.3. Zodiniai skundai — gali biiti iSdéstomi pareiskéjui tiesiogiai kreipiantis j Centro
direktoriy, tarnyby socialinio darbo organizatorius.

3.3.1. Zodiniai skundai sprendZiami tuoj pat, nepaZeidziant asmens, kuris kreipési, kity
asmeny ar jstaigos interesy. Prireikus sudaromos galimybés iSdéstyti skundg rastu.

3.4. PraneSimas — asmens raSytinis kreipimasis j Centrg, kuriame nurodoma, kad yra
pazeistos kito asmens teisés ar teiséti interesai, ir praSoma juos apginti

4. Asmeny prasymai, skundai, praneSimai yra nagrinéjami pagal Centro kompetencijg. Jeigu
Centras nekompetentingas spresti prasyme, skunde, praneSime iSdéstyty klausimy, jis ne véliau kaip
per 5 darbo dienas nuo gavimo dienos iSsiunc¢iamas kompetentingai institucijai, o ji pateikgs asmuo

apie tai informuojamas rastu, paaiSkinant persiuntimo priezastis.



5. Nagrinédami asmeny praSymus, skundus, praneSimus ir aptarnaudami asmenis Centro
darbuotojai privalo vadovautis pagarbos Zmogaus teiséms, teisingumo, saZiningumo ir protingumo
principais, o teikdami asmenims informacija - Lietuvos Respublikos teisés gauti informacijg i$
valstybés ir savivaldybiy institucijy ir jstaigy jstatyme nustatytais informacijos i§samumo, tikslumo,
teisétumo, objektyvumo ir pagalbos principais.

6. Jeigu asmens praSymas, skundas, praneSimas yra adresuotas kelioms institucijoms ir
priklauso keliy institucijy kompetencijai, 0 Centras yra pirmasis adresatas, nagrinéjimg organizuoja
Centras.

7. Jeigu asmens praSymas, skundas, praneSimas yra adresuotas kelioms institucijoms, taciau
Centras néra pirmasis adresatas, Centras privalo pirmam adresatui pateikti pasitilymus dél prasymo,
skundo, pranesimo nagrinéjimo ne véliau kaip per 10 darbo dieny nuo prasymo, skundo, pranesimo
gavimo.

8. Prasymai, skundai, praneSimai su kuriais tas pats asmuo kreipiasi j Centrg tuo paciu
klausimu, nenagrin¢jami, jeigu nenurodomos naujos aplinkybés, sudarancios praSymo pagrinda, ar
nepateikiami papildomi argumentai, leidziantys abejoti ankstesnio atsakymo pagristumu. Kai
kartotinis praSymas, skundas, pranesSimas nenagrinéjamas, Centras per 5 darbo dienas nuo kartotinio
prasymo, skundo, praneSimo gavimo praneSa asmeniui, kodél jo praSymas nenagrin¢jamas, ir

nurodo §io sprendimo apskundimo tvarka.

5 I. SKYRIUS
PRASYMU, SKUNDU, PRANESIMU PATEIKIMAS

9. Asmeny praSymai, skundai, praneSimai gali biiti pateikiami zodziu (telefonu ar tiesiogiai
atvykus | Centrg), rastu (tiesiogiai asmeniui pristac¢ius Centrui, atsiuntus pastu ar per pasiuntinj) ir
elektroniniu biidu Centro elektroninio pasto adresu.

10. Priimami tik tie Zodiniai praSymai, skundai pranesimai, kuriuos galima iSspresti tuoj pat,
nepazeidziant asmens, kuris kreipiasi, kity asmeny ar Centro interesy. Prireikus asmeniui sudaroma
galimybé i§déstyti praSyma, skundg praneSima rastu.

11. Kai asmuo nemoka valstybinés kalbos arba dé¢l sensorinio ar kalbos sutrikimo negali
suprantamai reik$ti minciy, jam kreipiantis Zodziu j Centra turi dalyvauti asmuo, gebantis padéti
1Sversti praSyma, skunda, pranesimg ] valstybing kalbg.

12. Asmeny prasymai, skundai, praneSimai turi buti:

12.1. paraSyti valstybine kalba ($i nuostata netaikoma praSymams, siunc¢iamiems pastu);

12.2. paraSyti jskaitomai;



12.3. asmens pasirasyti, nurodytas jo vardas, pavardé, gyvenamoji vieta (jeigu kreipiasi fizinis
asmuo) arba pavadinimas, kodas, buveinés adresas (jeigu kreipiasi juridinis asmuo) ir duomenys
ry$iui palaikyti.

13. Kai asmens praS§ymg, skundg, pranesimg Centrui paduoda asmens atstovas, jis pateikia
atstovavimg patvirtinant] dokumentg ir asmens praSyma, skundg, pranesimg atitinkantj 12 punkte
nustatytus reikalavimus. Kai atstovaujamo asmens vardu j Centrg kreipiasi asmens atstovas, jis savo
praSyme, skunde, praneSime turi nurodyti savo varda, pavarde, gyvenamaja vieta, taip pat
atstovaujamo asmens varda, pavarde, gyvenamaja vieta (jeigu kreipiamasi fizinio asmens vardu)
arba pavadinimg, koda, buveinés adresg (jeigu kreipiamasi juridinio asmens vardu) ir pridéti
atstovavimg patvirtinantj dokumenta.

14. Asmeny prasymai, skundai, praneSimai neatitinkantys 12 punkto reikalavimy,
nenagrin¢jami ir per 3 darbo dienas nuo gavimo grazinami asmeniui, nurodant priezast] ir
informuojant apie prasymo, skundo ,pranesimo pateikimo tvarka.

15. Pastu gauto nevalstybine kalba paraSyto praSymo, skundo, pranesimo visg tekstg iSsivercia
Centras.

16. Asmuo, pateikes asmens tapatybe patvirtinant] dokumentg ar Lietuvos Respublikos teisés
akty nustatyta tvarka kitaip patvirtings asmens tapatybe, turi teise¢ gauti informacija apie save,
i$skyrus Lietuvos Respublikos jstatymy nustatytus atvejus, kai tokia informacija neteikiama. Kai
prasyma pateikti informacija apie ji asmuo siuncia pastu ar per pasiuntinj, prie jo turi bati pridéta
notaro ar kita Lietuvos Respublikos teisés akty nustatyta tvarka patvirtinta asmens tapatybe
patvirtinan¢io dokumento kopija. Kai dél informacijos apie asmen;j kreipiasi jo atstovas, jis pateikia
atstovavimg patvirtinant] dokumentg ir savo asmens tapatybe patvirtinant] dokumentg ar Lietuvos
Respublikos teisés akty nustatyta tvarka kitaip patvirting asmens tapatybe.

17. Asmens praSymas, skundas, praneSimas pateiktas elektroniniu biidu ir pasiraSytas

elektroniniu parasu, prilyginamas praSymui rastu.

PRASYMU, SKUNDU, PRAN]IEI§I.I§/I}§JY1F\:1I;;]?ZMIMAS IR NAGRINEJIMAS
18. Rastu pateikiami praSymai, skundai ir praneSimai priimami ir uZregistruojami Centro
tarnybose (Gyventojy pasitilymy, praSymy ir skundy registravimo zurnaluose) atsakingy darbuotojy
(Socialinio darbo organizatoriy) ir perduodami j Centro rasting.
19. Centro rastin¢je raSytiniai praSymai yra registruojami jy gavimo dieng gaunamy
dokumenty registruose ir perduodami Centro direktoriui.
20. Centro direktorius rasytiniu pavedimu (jsakymu, potvarkiu, rezoliucija) per 3 darbo dienas

nuo uzregistruoto praSymo, skundo ar praneSimo gavimo dienos, iSskyrus asmeny praSymus,



skundus ar praneSimus, j kuriuos, nepazeidziant asmens, kuris kreipiasi, kity asmeny ar Centro
interesy, galima atsakyti tuoj pat:

20.1. Skiria prasyma, skunda ar praneSima nagrinéti darbuotojams pagal kompetencijg ir
pareigybes (toliau — Vykdytojams).

20.2. Nagrin¢jantis asmens praSymg, skundg ar praneSimg darbuotojas pats nusiSalina nuo §io
prasymo, skundo ar prane$imo nagrin¢jimo arba turi biiti nusalintas Centro direktoriaus sprendimu,
atsiradus viesyjy ir privaciy interesy konfliktams ir jo priezastims.

21. PraSymai, kuriuose yra informacijos, susijusios su ypatingais asmens duomenimis (rasine
ar etnine kilme, politiniais, religiniais, filosofiniais ar kitais jsitikinimais, naryste profesinése
sajungose, sveikata, lytiniu gyvenimu, asmens teistumu), persiun¢iami nagrinéti kitoms
institucijoms tik gavus asmens rasytinj sutikimg. Centras per 5 darbo dienas nuo praSymo gavimo
kreipiasi | asmenj, praSydamas per nustatyta terming pateikti §j sutikimg. Kai per nustatyta terming
toks sutikimas negaunamas, praSymas grazinamas asmeniui, nurodoma grazinimo priezastis.

22. Jeigu uzregistravus asmens praSyma, skundg ar prane$img nustatoma, kad jie grindziami
akivaizdziai tikrovés neatitinkanciais faktais arba jy turinys nekonkretus, nesuprantamas ir dél to
Centras negali tokio praSymo, skundo ar praneSimo iSnagrinéti, praSymo, skundo ar praneSimo
nagrin¢jimas Centro direktoriaus sprendimu nutraukiamas. Apie tokio praSymo, skundo ar
pranesimo nagrin¢jimo nutraukimg Centras nedelsdamas pranesa asmeniui.

23. Asmeny praSymai, skundai, praneSimai turi buti iSnagrinéti per 20 darbo dieny nuo jy
gavimo.

24. Jeigu praSymo, skundo, praneS§imo nagrin¢jimas susij¢s su komisijos sudarymu, posédzio
suSaukimu ar kitomis organizacinémis priemonémis, dél kuriy atsakymo pateikimas asmeniui gali
uzsitesti ilgiau kaip 20 darbo dieny nuo prasymo gavimo, Centro direktorius per 15 darbo dieny nuo
prasymo, skundo, praneSimo gavimo turi teis¢ pratesti §j terming dar iki 10 darbo dieny. Likus ne
maziau kaip 5 darbo dienoms iki 23 punkte nustatyto termino pabaigos, Centras i$siuncia asmeniui

pranes$ima rastu, nurodydamas praSymo nagrin€jimo pratgsimo priezastis.

IV. SKYRIUS
ATSAKYMU | PRASYMA, SKUNDA. PRANESIMA PARENGIMAS

25. | asmeny prasymus, skundus, pranesSimus atsakoma valstybine kalba ir tokiu biidu, kokiu
pateiktas praSymas, jeigu asmuo nepageidauja gauti atsakyma kitu budu.

26. Atsakymas ] praS§yma, skundg ar praneSima parengiamas dviem egzemplioriais, i§ kuriy
vienas iSsiun¢iamas (jteikiamas) asmeniui, o kitas lieka Centre.

27. Asmuo, nesutinkantis su Centro atsakymu j jo prasyma, skundg ar praneSimg arba tuo

atveju, jeigu per nustatytg praSymo nagrin¢jimo terming atsakymas asmeniui neiSsiystas, turi teis¢



paduoti skunda Siauliy miesto savivaldybés administracijos direktoriui bei kitoms institucijomis

jstatymy nustatyta tvarka.

V. SKYRIUS
ASMENU APTARNAVIMAS TELEFONU

28. Aptarnaudamas asmenj telefonu, Centro darbuotojas turi laikytis Siy taisykliy:

28.1. pakelti telefono ragel;j pries treciag skambutj (pageidautina);

28.2. prisistatyti skambinandiajam, pasakant sutrumpinta Siauliy miesto savivaldybés
socialiniy paslaugy centro pavadinima (,,Socialiniy paslaugy centras") ir savo pavarde, mandagiai
pasisveikinti;

28.3. atidziai iSklausyti, prireikus paprasyti placiau paaiskinti praSyma;

28.4. paaiskinti, ar Centras kompetentingas nagrinéti praSyma asmeniui riipimu klausimu,
nurodyti institucija, j kurig asmuo turéty kreiptis, jeigu Centras nekompetentingas nagrinéti jo
praSymo;

28.5. paaiskinti, kokius dokumentus ir kaip reikéty pateikti, kad praSymas bty iSnagrinétas;

28.6. pasistengti 1§ karto atsakyti j klausimus, prireikus laiko iSsamiam atsakymui parengti,
tiksliai nurodyti kito pokalbio telefonu laikg arba pasitilyti perduoti atsakyma kita komunikacijos
priemone;

28.7. pateikti kitg asmens pageidaujamag informacija, kuria disponuoja Centras ir kurig asmuo
turi teis¢ gauti Lietuvos Respublikos teisés gauti informacija i$ valstybés ir savivaldybiy institucijy
ir jstaigy jstatymo nustatyta tvarka;

28.8. ramiai kalbétis, mandagiai atsisveikinti.

ASMENU APTARNAVIMAS JIEMS \g’fél}({;((%ISUISSOCIALINIU PASLAUGU CENTRA

29. Asmenys aptarnaujami Centro aptarnavimo laiku, kuris skelbiamas interneto svetainéje ir
ant pastato dury.

30. Asmeny aptarnavimo metu, pareikalavus asmeniui, darbuotojas privalo parodyti
darbuotojo pazyméjima.

31. Palikdamas darbo vietg, jeigu tame paciame kabinete néra kito darbuotojo, galincio
aptarnauti (informuoti) asmenis, darbuotojas turi palikti informacinj praneS§img ant kabineto dury,
informuodamas apie savo grizimo laika, arba nurodydamas, kur galima kreiptis, jam nesant.

32. Centro padaliniy vadovai turi uZtikrinti, kad darbuotojy atostogy, komandiruociy, ligos ir
kitais nebuvimo darbe atvejais, biity paskirti pavaduojantys darbuotojai.

33. Darbuotojai, aptarnaudami asmenis, privalo laikytis $iy taisykliy:



33.1. atidziai iSklausyti, prireikus, papraSyti patikslinti kreipimosi esmg;

33.2. atsakyti | asmens pateikiamus klausimus, jeigu i§ karto negali - tiksliai nurodyti
atsakymo pateikimo biidg ir laika;

33.3. informuoti, kokius dokumentus ir kokiu biidu reikia pateikti, kad asmens praSymas
(klausimas) bty iSnagrinétas;

33.4. kai asmuo dél objektyviy aplinkybiy (valstybinés kalbos nemokéjimo, negalios ar pan.)
negali pats uzpildyti reikiamy dokumenty, aptarnaujantis darbuotojas turi jam padéti;

33.5. jeigu darbuotojas néra kompetentingas nagrinéti asmens prasyma, jis privalo jam
paaiskinti, kuriame Centro padalinyje, koks specialistas ar kita institucija yra kompetentinga spresti
jo praSyma.

VIl. SKYRIUS
BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

34. Asmenys turi teis¢ pareik$ti savo nuomong, pastabas ir pasitilymus apie Centro darbo
organizavima, teikiamy paslaugy kokybe, darbuotojy aptarnavimg ir elgesi bei kitais vykdomos
veiklos Kklausimas, palikdami atsiliepimus Centro darbuotojui, j kurj kreipési arba siysdami juos
elektroniniu pastu. Tokio pobtidZio asmeny atsiliepimams nekeliami 12 punkto reikalavimai, j juos
Centras neprivalo atsakyti.

35. [ Centrg besikreipiantys asmenys privalo:

35.1. Centro patalpose laikytis vieSosios tvarkos;

35.2. laikytis aptarnavimo eilés;

35.3. neprekiauti;

35.4. saugoti savo asmeninius daiktus;

35.5. negadinti Centro turto.

36. | Centrg besikreipiantys neblaiviis, apsvaige ar agresyvils asmenys gali bati
neaptarnaujami. Tokj asmenj aptarnauti atsisakes darbuotojas apie tai tarnybiniu praneSimu
informuoja tiesioginj vadova.

37. Darbuotojai su $ia Tvarka yra supazindinami pasiraSytinai ir privalo laikytis joje
Nustatyty jpareigojimy.

38. Tvarka yra skelbiama Centro internetinéje svetainéje.




