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SIAULIU MIESTO SAVIVALDYBES SOCIALINIU PASLAUGU CENTRO
ASMENU PRASYMU, SKUNDU, PRANESIMU TEIKIMO IR NAGRINEJIMO TVARKA

I SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Siauliy miesto savivaldybés socialiniy paslaugy centro (toliau — Centras) asmeny pra$ymuy,
skundy, pranesimy teikimo ir nagrinéjimo tvarka (toliau — Tvarka) reglamentuoja fiziniy ir juridiniy
asmeny praSymy, skundy ir prane$imy pateikima, priémima, registravimg, nagrinéjimg ir atsakymy
1 juos pateikimg Centre.

2. Tvarkos tikslas — uztikrinti, kad asmeny praSymai, skundai ir praneSimai biity priimami
prieinamais biidais, nagrinéjami laiku, objektyviai ir neSaliskai, o jy nagriné¢jimo rezultatai bty
naudojami asmeny teiséms ir teisétiems interesams uztikrinti bei Centro veiklos ir teikiamy
socialiniy paslaugy kokybei gerinti.

3. Prasymai, skundai ir praneSimai nagrinéjami pagal Centro kompetencija ir Sig Tvarka,
iSskyrus atvejus, kai specialieji teisés aktai ar kiti Centro vidaus dokumentai nustato kitokia jy
nagringjimo tvarka.

4. Centre priimami pasitilymai, pastabos, padékos ir kiti atsiliepimai apie Centro veikla,
asmeny aptarnavima ir teikiamy socialiniy paslaugy kokybe. Juose pateikta informacija naudojama
Centro veiklai ir teikiamy socialiniy paslaugy kokybei gerinti.

5. Tvarka parengta vadovaujantis Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatymu,
Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007 m. rugpjucio 22 d. nutarimu Nr. 875 ,Dél Asmeny
praSymy ir skundy nagrin¢jimo vieSojo administravimo subjektuose taisykliy patvirtinimo*
patvirtintomis Asmeny praSymy ir skundy nagrinéjimo vieSojo administravimo subjektuose
taisyklémis, Lietuvos Respublikos socialiniy paslaugy jstatymu ir kitais teisés aktais.

6. Tvarkoje vartojamos savokos:

6.1. anoniminis skundas ar praneSimas — skundas ar praneSimas, kuriame pagal pateiktus
duomenis néra galimybeés nustatyti jj pateikusio asmens tapatybés;

6.2. atsiliepimas — asmens pateikta nuomone, pasiiilymas, pastaba ar padéka apie Centro
veikla, asmeny aptarnavimg ar teikiamy socialiniy paslaugy kokybe, kai nepraSoma apginti pazeisty
teisiy ar priimti konkretaus sprendimo;

6.3. pareiSkéjas — fizinis ar juridinis asmuo arba jo atstovas, pateikes Centrui prasyma,
skundg ar pranesSima;

6.4. praSymas — asmens kreipimasis, kuriuo praSoma suteikti informacijg, konsultacijg ar
paslauga, priimti sprendima, paaiSkinti priimta sprendimg arba atlikti kitus Centro kompetencijai
priskirtus veiksmus;

6.5. praneSimas — asmens pateikta informacija apie galima kito asmens teisiy ar teiséty
interesy pazeidima, netinkama socialiniy paslaugy teikimg, darbuotojo elgesi, galimg rizikg ar kita
Centro veiklos triikuma;

6.6. skundas — asmens kreipimasis, kuriame nurodoma, kad Centro ar jo darbuotojo
veiksmais, neveikimu ar priimtu sprendimu gal¢jo biiti paZeistos pareiSkéjo arba jo atstovaujamo
asmens teis€s ar teiséti interesai, ir praSoma juos apginti.



7. Kitos Tvarkoje vartojamos sgavokos suprantamos taip, kaip jos apibréztos Lietuvos
Respublikos vieSojo administravimo jstatyme, Lietuvos Respublikos socialiniy paslaugy jstatyme ir
kituose teisés aktuose.

IT SKYRIUS
PRASYMU, SKUNDU, PRANESIMU PATEIKIMAS

8. Prasymai, skundai ir praneSimai Centrui gali biiti pateikiami:

8.1. tiesiogiai atvykus j Centrg ar jo padalinj;

8.2. pastu, adresu Tilzés g. 63 B, LT-78158, Siauliai;

8.3. elektroniniu pastu: info@siauliuspc.lt;

8.4. paliekant prie Centro padaliniy j¢jimy jrengtose pasto dézutése;

8.5. zodziu, tiesiogiai kreipiantis ] Centro darbuotojg arba telefonu: +370 41 55 33 40;

8.6. perduodant uzklijuotame voke Centro darbuotojui.

9. Skundai ir praneSimai gali biiti pateikiami anonimiskai Tvarkos 8 punkte nurodytais
biidais. Anoniminj skundg ar praneSimga teikiantis asmuo neprivalo nurodyti savo vardo, pavardés
(pavadinimo), kity jo tapatybe atskleidzianc¢iy duomeny ar kontaktiniy duomeny.

10. Zodziu pateiktas pra$ymas, skundas ar prane§imas i$nagrinéjamas i$ karto arba ne véliau
kaip artimiausig darbo dieng, jeigu jj galima iSnagrinéti neatliekant iSsamesnio aplinkybiy vertinimo
ir nepazeidziant pareiskéjo, kity asmeny ar Centro teiséty interesy.

11. Jeigu zodziu pateikto praSymo, skundo ar praneSimo negalima iSnagrinéti 10 punkte
nustatyta tvarka arba pareiSkéjas nesutinka su pateiktu atsakymu, jam pasiiiloma prasyma, skundg ar
praneSima pateikti rastu.

12. Rastu pateikiamas praSymas, skundas ar praneSimas turi biiti:

13.1. paraSytas valstybine kalba arba turéti vertima j valstybing kalba, i§skyrus teisés aktuose
nustatytus atvejus;

13.2. paraSytas jskaitomai;

13.3. konkretus ir suprantamas, kad biity galima nustatyti kreipimosi esme ir, jeigu praSoma,
pareiskéjo pageidaujama sprendimg ar veiksma;

13.4. paraSytas taip, kad jo turinys ar forma nepazeisty etiketo ir geros moralés normy.

14. Neanoniminiame praSyme, skunde ar praneSime turi biiti nurodyta:

14.1. fizinio asmens vardas ir pavardé¢ arba juridinio asmens pavadinimas;

14.2. kontaktiniai duomenys rySiui palaikyti;

14.3. pageidaujamas atsakymo gavimo biidas, jeigu jis skiriasi nuo kreipimosi pateikimo
budo;

14.4. pareiskéjo arba jo atstovo paraSas. Kai praSymas, skundas ar praneSimas teikiamas
elektroniniy rySiy priemonémis, pateikiama pasiraSyto dokumento skaitmenin¢ kopija, dokumentas
pasiraSomas kvalifikuotu elektroniniu parasu arba pateikiamas kitu btdu, leidzianciu identifikuoti
pareiSkéja ar patikrinti dokumento autentiSkuma.

15. Kai j Centra kreipiasi pareiskéjo atstovas, jis nurodo savo ir atstovaujamo asmens
duomentis ir pateikia rasytinj sutikimg arba kita teis¢ atstovauti patvirtinanti dokumenta ar jo kopija.

16. Anoniminiame skunde ar praneSime turi biiti pateikta pakankamai informacijos, kad bty
galima suprasti jo esmg ir jvertinti ar patikrinti nurodytas aplinkybes.

17. Neanonimin] skundg ar praneSimg pateikes pareiSkéjas gali praSyti neatskleisti jo
tapatybés darbuotojui, kurio veiksmai ar neveikimas skundziami, ir kitiems su nagrinéjimu
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tiesiogiai nesusijusiems asmenims. PareiSkéjo tapatybés konfidencialumas uztikrinamas tiek, kiek
tai netrukdo objektyviai iSnagrinéti skundo ar pranesimo ir nepriestarauja teisés aktams.

II1 SKYRIUS
PRASYMU, SKUNDU, PRANESIMU PRIEMIMAS IR REGISTRAVIMAS

18. RaStu gauti prasymai, skundai ir praneSimai jy gavimo dieng registruojami Centro
dokumenty valdymo sistemos Gauty dokumenty registre. Anoniminiai skundai ir praneSimai
registruojami tokia pacia tvarka. Ne darbo metu, poilsio ar Svenciy dienomis gauti praSymai,
skundai ir praneSimai registruojami artimiausig Centro darbo diena.

19. Prie Centro padaliniy jéjimy jrengtose pasto dézutése palikti praSymai, skundai ir
praneSimai paimami kiekvieng darbo dieng ir nedelsiant perduodami uz dokumenty registravima
atsakingam darbuotojui.

20. Zodziu pateikti pra§ymai, skundai ir pranesimai, kuriuos galima i$nagrinéti Tvarkos 10
punkte nustatyta tvarka, neregistruojami. Jeigu prasymo, skundo ar pranesimo negalima iSnagrinéti
Tvarkos 10 punkte nustatyta tvarka arba pareiSkéjas nesutinka su pateiktu atsakymu, jis
registruojamas tik tada, kai pareiskeéjas jj pateikia rastu.

21. Centro darbuotojas, tiesiogiai arba savo darbo elektroniniu paStu gaves raStu pateikta
prasyma, skundg ar praneSima, nedelsdamas perduoda ji uz dokumenty registravimg atsakingam
darbuotojui.

22. Uzregistruotas praSymas, skundas ar praneSimas jvertinamas pagal jo turinj, nustatant:

22.1. ar jame nurodyty klausimy nagrinéjimas priklauso Centro kompetencijai;

22.2. ar pateikta pakankamai informacijos prasymui, skundui ar praneSimui iSnagrinéti;

22.3. ar dél nurodyty aplinkybiy bitina imtis skubiy veiksmy. nustacius tokj poreikj,
nedelsiant informuojamas Centro direktorius arba jo jgaliotas asmuo ir pagal kompetencija imamasi
bitiny priemoniy.

23. Jeigu praSyme, skunde ar praneSime nurodyty klausimy nagrin¢jimas nepriklauso Centro
kompetencijai, praSymas, skundas ar praneSimas ne véliau kaip per 5 darbo dienas nuo jo gavimo
dienos persiunciamas kompetentingai institucijai ar jstaigai, apie tai informuojant pareiskéja. Jeigu
néra institucijos ar jstaigos, kuriai praSymas, skundas ar praneSimas galéty biiti persiystas nagrinéti
pagal kompetencija, pareiskéjas per ta patj terming informuojamas apie jo nenagrin€jimo priezastis.
Siame punkte nustatyta informacija pareiskéjui teikiama, jeigu yra jo kontaktiniai duomenys.

24. Jeigu praSymui, skundui ar praneSimui iSnagrinéti triksta bitinos informacijos,
dokumenty arba reikia pasalinti kitus jo trikumus, pareiskéjas vienu praneSimu informuojamas apie
visus nustatytus trikumus ir jam nustatomas ne trumpesnis kaip 5 darbo dieny terminas jiems
pasalinti.

25. Anoniminis skundas ar praneSimas visais atvejais uZregistruojamas ir jvertinamas.
SprendZiant dél jo nagrinéjimo atsizvelgiama j:

25.1. pateiktos informacijos konkretuma ir aiSkuma;

25.2. galimybe patikrinti nurodytas aplinkybes ir informacijos patikimuma;

25.3. galimo paZeidimo pobiidj, reikSmingumga ir galimas pasekmes;

25.4. galimg grésme asmens gyvybei, sveikatai, saugumui, teiséms ar orumui, galimg
netinkamg socialiniy paslaugy teikima, darbuotojo elges; ar kitus reikSmingus Centro veiklos
trukumus.



26. Skundo ar pranesimo anonimiSkumas savaime néra pagrindas jo nenagrinéti. Anoniminis
skundas ar praneSimas nagrinéjamas, jeigu jame pateiktos informacijos pakanka nurodytoms
aplinkybéms patikrinti.

27. Prasymas, skundas ar pranesimas gali biiti nenagrin¢jamas, jeigu:

27.1. pareiskéjo tapatybé yra biitina praSymui, skundui ar praneSimui iSnagrinéti, taciau néra
galimybés nustatyti pareiskéjo tapatybés arba patikrinti pateikto praSymo, skundo ar pranesimo
autentiSkumo, i$skyrus Tvarkoje nustatytus anoniminiy skundy ir praneSimy nagrinéjimo atvejus;

27.2. jo turinys yra nekonkretus ar nesuprantamas ir d¢l to nejmanoma nustatyti kreipimosi
esmes arba patikrinti nurodyty aplinkybiy;

27.3. jis grindziamas akivaizdziai tikrovés neatitinkanciais faktais;

27.4. dél to paties klausimo Centras arba kita kompetentinga institucija jau yra pateikusi
atsakyma ar priémusi sprendima, o pareiskéjas nepateikia naujy aplinkybiy ar duomeny;

27.5. ta patj klausimg jau nagrinéja teismas arba iSankstinio gincy nagrinéjimo ne teismo
tvarka institucija;

27.6. pareiskejas per Tvarkos 24 punkte nustatyta terming nepateikia prasSymui, skundui ar
praneSimui iSnagrinéti biitinos informacijos ar dokumenty arba nepasalina nurodyty trikumy.

28. Sprendimg nenagrinéti praSymo, skundo ar praneSimo priima Centro direktorius arba jo
igaliotas asmuo.

29. Apie sprendimg nenagrinéti praSymo, skundo ar praneSimo pareiSkéjas informuojamas
raStu, nurodant nenagrin¢jimo priezastis ir, kai taikoma, sprendimo apskundimo tvarka. Kai
anoniminiame skunde ar praneSime néra nurodyta kontaktiniy duomeny, informacija apie priimtg
sprendima pareisSkéjui neteikiama.

IV SKYRIUS
PRASYMU, SKUNDU IR PRANESIMU NAGRINEJIMAS

30. Uzregistruotus praSymus, skundus ir praneSimus Centro direktorius skiria nagrinéti
Centro darbuotojams, atsizvelgdamas ] jy kompetencijg ir pareigybiy aprasymuose nustatytas
funkcijas, arba perduoda nagrinéti Skundy nagrin€jimo komisijai (toliau — Komisija).

31. Darbuotojas negali dalyvauti nagrin¢jant praSyma, skundg ar praneSima, jeigu skundziami
jo veiksmai, neveikimas ar sprendimai arba yra kity aplinkybiy, galin¢iy kelti pagrjsty abejoniy dél
jo nesaliSkumo. Apie tokias aplinkybes darbuotojas nedelsdamas informuoja Centro direktoriy ir
nusisalina nuo nagrinéjimo.

32. Skundas ar praneSimas gali biiti perduodamas nagrinéti Komisijai, kai:

32.1. jame nurodytos aplinkybés yra sudétingos arba susijusios su keliy Centro darbuotojy ar
strukturiniy padaliniy veikla, arba joms jvertinti reikalingos skirtingy sric¢iy darbuotojy Zinios;

32.2. pateikta informacija apie galimg reikSmingg paslaugy gavéjo teisiy, orumo, sveikatos ar
saugumo pazeidima;

32.3. kitais Centro direktoriaus sprendimu nustatytais atvejais.

33. Komisijai perduoti skundai ir praneSimai nagrin¢jami vadovaujantis Komisijos veiklos
nuostatais ir Sia Tvarka.

34. PraSymga, skunda ar praneSimag nagrin¢jantis darbuotojas arba Komisija jvertina visas
reikSmingas aplinkybes, prireikus nagrin¢ja dokumentus, praso Centro darbuotojy paaiSkinimy,



kreipiasi j pareiskeéja dél papildomos informacijos ir atlieka kitus praSymui, skundui ar pranesimui
iSnagrinéti butinus veiksmus.

35. Komisijos pirmininkas susaukia Komisijos posédj, kuris turi jvykti ne veliau kaip per 5
darbo dienas nuo skundo ar pranesimo perdavimo Komisijai dienos.

36. Komisijos narys negali dalyvauti nagrinéjant skundg ar pranesima, jeigu skundziami jo
veiksmai, neveikimas ar sprendimai arba yra kity aplinkybiy, galin¢iy kelti pagristy abejoniy dél jo
nesaliSkumo. Tokiu atveju Komisijos narys privalo nusisalinti.

37. Komisija, iSnagrinéjusi skundg ar pranesima, priima sprendimg, kuris jforminamas
Komisijos posédzio protokolu.

38. Prasymas, skundas ar praneSimas turi biiti iSnagrinétas ne véliau kaip per 20 darbo dieny
nuo jo gavimo Centre dienos. Kai dél objektyviy priezasCiy per $j terming prasymo, skundo ar
pranes$imo i$nagrinéti negalima, terminas gali biiti pratgstas ne ilgiau kaip 10 darbo dieny, apie tai
raStu informuojant pareiskéja ir nurodant pratesimo priezastis.

V SKYRIUS
ATSAKYMU RENGIMAS IR PATEIKIMAS

39. ISnagrinéjus prasyma, skunda ar prane$ima, pareiskéjui pateikiamas atsakymas, jeigu yra
nurodyti kontaktiniai duomenys atsakymui pateikti.

40. Atsakymas turi bati aiSkus, iSsamus ir motyvuotas, pagristas nagrin¢jimo metu
nustatytomis aplinkybémis ir taikytiny teisés akty nuostatomis. Atsakymg pasiraso Centro
direktorius arba jo jgaliotas asmuo.

41. Atsakyme, atsizvelgiant | praSymo, skundo ar praneSimo turinj, nurodomos nagrin¢jimo
metu nustatytos aplinkybés, priimtas sprendimas ir, jeigu taikoma, numatytos priemonés.

42. Atsakymas pareiSkéjui pateikiamas jo nurodytu budu. Jeigu pareiskéjas atsakymo
pateikimo biido nenurodé¢, atsakymas pateikiamas tokiu paciu biidu, kokiu buvo gautas prasymas,
skundas ar praneSimas, jeigu tai jmanoma.

43. Atsakyme neteikiami kity asmeny asmens duomenys ar kita teiseés akty saugoma
informacija, i§skyrus atvejus, kai tokig informacijg pateikti leidzia arba jpareigoja teisés aktai.

44. ISnagringjus anoniminj skundg ar praneSimg, nagrin¢jimo rezultatai dokumentuojami.
Atsakymas pateikiamas, jeigu nurodyti kontaktiniai duomenys atsakymui pateikti.

45. PareiSkéjas, nesutinkantis su Centro atsakymu ar priimtu sprendimu arba manantis, kad
Centras per nustatyta terming nepateiké atsakymo, turi teis¢ Centro atsakyma, sprendimg, veiksmus
ar neveikima apskuysti teisés akty nustatyta tvarka. Atsakyme, kai taikoma, nurodoma, kur ir per
kokj terming atsakymas ar priimtas sprendimas gali buiti apskystas.

VI SKYRIUS
BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

46. PraSymus, skundus ir praneSimus priimantys, registruojantys ir nagrinéjantys Centro
darbuotojai privalo uztikrinti gautos informacijos, iskaitant asmens duomenis, konfidencialumg ir
naudoti ja tik tiek, kiek biitina Siai Tvarkai jgyvendinti.



47. Su Tvarka supazindinami visi Centro darbuotojai. Tvarka skelbiama Centro interneto
svetaingje.

48. Tvarka perzitrima ir prireikus atnaujinama pasikeitus teisés aktams ar Centro veiklos
organizavimui.
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PRASYMAS, SKUNDAS, PRANESIMAS REGISTRUOJAMAS
Centro dokumenty valdymo sistemos Gauty dokumenty registre.

v

DIREKTORIUS SKIRIA NAGRINETI
Centro darbuotojui arba Skundy nagrinéjimo komisijai. Komisijos posédis
organizuojamas per 5 darbo dienas nuo skundo perdavimo Komisijai.
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NAGRINEJIMAS
PraSymas, skundas ar praneSimas iSnagriné¢jamas per 20 darbo dieny nuo
gavimo Centre.
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SPRENDIMO PRIEMIMAS
Nurodomos nustatytos aplinkybés, priimtas sprendimas ir, kai reikia,
numatytos priemoneés.

v

ATSAKYMAS PAREISKEJUI
Pateikiamas pareiskéjo nurodytu biidu, o jeigu btidas nenurodytas —
prasymo, skundo ar pranesimo gavimo biidu.
Anoniminio skundo ar prane$imo nagringjimo rezultatai dokumentuojami.

-
-
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Atsakymas pateikiamas, jeigu nurodyti kontaktiniai duomenys.

N J




