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. ) ISAKYMAS
DEL ASMENU PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMO IR JU APTARNAVIMO
KRETINGOS SOCIALINIU PASLAUGU CENTRE TAISYKLIU, TVIRTINIMO

2020 m. rugséjo 4 d. Nr. V-5
Kretinga

Vadovaudamasi Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007 m. rugpjacio 22 d. nutarimu Nr.
875 ..Dél asmeny pra§ymy nagrinéjimo ir jy aptarnavimo vie$ojo administravimo institucijose,
jstaigose ir Kkitoes vieSojo administravimo subjektuose taisykliy patvirtinimo) bei Kretingos
socialiniy paslaugy centro nuostatais, patvirtintais Kretingos rajono savivaldybes tarybos 2018 m.
birzelio 28 d. sprendimu Nr. T2-194 ,.Dél Kretingos rajono savivaldybés tarybos 2005-08-25
sprendimo Nr. T2-229 ,,Dél Kretingos socialiniy paslaugy centro nuostaty tvirtinimo* pakeitimo*,
19.4. punktu:

1. Tvirtinu Asmeny praS§ymy ir skundy nagringjimo ir jy aptarnavimo Kretingos
socialiniy paslaugy centre taisykles (pridedama).

2. L a ik a u netekusios galios Kretingos socialiniy paslaugy centro direktoriaus
2017 m. sausio 30 d. jsakymg Nr. V-20 ,, Dél asemny praSymy nagrinéjimo ir jy aptarnavimo

Kretingos socialiniy paslaugy centre taisykliy, tvirtinimo*.

Direktore




PATVIRTINTA

Kretingos socialiniy paslaugy
centro direktoriaus 2020-09-04
jsakymu Nr. V-3

ASMENU PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMO IR JU APTARNAVIMO
KRETINGOS SOCIALINIU PASLAUGU CENTRE TAISYKLES

I. BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Asmeny pra§ymy ir skundy nagrinéjimo ir jy aptarnavimo Kretingos socialiniy paslaugy
centre taisyklés (toliau - Taisyklés) reglamentuoja asmeny praSymy ar skundy nagrin€jimag ir jy
aptarnavimg Kretingos socialiniy paslaugy centre (toliau - Centras).

2. Taisykliy nustatyta tvarka taip pat nagriné¢jami asmeny kreipimaisi j Centra, kai iSdéstoma
asmens nuostata tam tikru klausimu, praneSama apie Centro veiklos pageréjima ar trikumus ir
pateikiami pasitilymai, kaip juos istaisyti, informuojama apie darbuotojy piktnaudziavimg ar
neteisétus veiksmus, nesusijusius su konkretaus asmens teiséty interesy ir teisiy pazeidimu,
atkreipiamas démesys j tam tikrg padétj, kitokie asmeny kreipimaisi j Centra.

3. Taisyklése vartojamos sgvokos:

3.1. Asmens prasymo ar skundo nagrinéjimas — Centro veikla, apimanti asmens prasymo
ar skundo priémima, jregistravimg, esmeés nustatyma ir atsakymo asmeniui parengima.

3.2. Atsakymas — atsizvelgiant j praSymo ar skundo turinj, ZodZiu ar raStu asmeniui teises
akty nustatyta tvarka suteikiama administraciné paslauga, jteikiama praSomo administracinio akto
kopija, nuoraSas ar iSrasas, iSdéstoma Centro nuomoné apie asmens Kkritika, pasitlymus ar
pageidavimus.

3.3. Kitos Taisyklése vartojamos sagvokos apibréztos Lietuvos Respublikos asmens duomeny
teisinés apsaugos jstatyme, Lietuvos Respublikos elektroninio paraso jstatyme, Lietuvos
Respublikos elektroniniy rySiy jstatyme, Lietuvos Respublikos pasto jstatyme, Lietuvos
Respublikos teisés gauti informacijg 1§ valstybés ir savivaldybiy institucijy ir jstaigy jstatyme,
Lietuvos Respublikos vie$ojo administravimo jstatyme.

4. Taisyklése nustatyty terminy eiga skai¢iuojama Lietuvos Respublikos civilinio kodekso
nustatyta tvarka.

5. Draudziama atsisakyti nagrinéti asmeny praSymus ir skundus dél to, kad néra $ia funkcija
atliekan¢io darbuotojo. Centro darbuotojy atostogy, komandiruogiy ir kitais nebuvimo darbe
atvejais asmeny praSymus ar skundus nagrinéti turi buti pavedama kitiems padaliniy arba kitiems
darbuotojams. Uz tai atsako Centro padaliniy vadovai.

6. Nagrin¢jantis praSymg arba skundg darbuotojas pats nusiSalina nuo prasymo/skundo
nagringjimo arba turi bati nusalintas Centro vadovo ar jo jgalioto asmens sprendimu, jeigu atsiranda
LR vie$ojo administravimo jstatymo 25 straipsnio 1 dalyje nurodytos aplinkybés.

7. Asmeny praSymai ir skundai nagrinéjami pagal Centro kompetencijg. Jeigu Centras,
kuriam pateiktas praSymas ar skundas, nejgaliotas spresti praSyme bei skunde iSdéstyty klausimy,
Jis ne veliau kaip per 5 darbo dienas nuo praSymo ar skundo uzregistravimo Centre i$siun¢iamas
kompetentingai institucijai, o ji pateikes asmuo apie tai informuojamas raStu, paaiSkinant
persiuntimo priezastis.

8. Nagrinédami asmeny praSymus, skundus ir aptarnaudami asmenis Centro darbuotojai
privalo vadovautis pagarbos zmogaus teiséms, teisingumo, sgziningumo ir protingumo principais, o
teikdami asmenims informacija — Lietuvos Respublikos teisés gauti informacijg i§ valstybes ir
savivaldybiy institucijy ir jstaigy jstatyme nustatytais informacijos i§samumo, tikslumo, teis¢tumo,
objektyvumo ir pagalbos principais.

9. Jeigu asmens praSymas ar skundas yra adresuotas kelioms institucijoms, ta¢iau Centras
néra pirmasis adresatas, Centras privalo pirmam adresatui pateikti pasialymus del praSymo bei
skundo nagrinéjimo ne véliau kaip per 10 darbo dieny nuo pra§ymo/skundo gavimo.

10. PraS§ymai arba skundai, su kuriais tas pats asmuo kreipiasi j Centrg tuo paciu klausimu,
nenagrin€jami, jeigu nenurodomos naujos aplinkybés, sudarancios pra§ymo/skundo pagrindg, ar



nepateikiami papildomi argumentai, leidZiantys abejoti ankstesnio atsakymo pagristumu. Kai
pakartotinis praSymas ar skundas nenagrin¢jamas, Centras per 5 darbo dienas nuo pakartotinio
pradymo/skundo gavimo prane$a asmeniui, kodél jo praS§ymas arba skundas nenagrinéjamas, ir
nurodo $io sprendimo apskundimo tvarka.

11. Centro direktorius turi uztikrinti, kad Centre asmenims prieinamoje vietoje, Centro
interneto svetainéje ar kitomis turimomis informavimo priemonémis bty paskelbtos Sios taisykles.

II.  ASMENU PRASYMU IR SKUNDUY PATEIKIMAS

12. Asmeny prasymai ir skundai gali biiti pateikiami ZodZiu (telefonu ar tiesiogiai asmeniui
ar jo atstovui atvykus j Centrg), radtu (tiesiogiai asmeniui ar jo atstovui atvykus j Centrg, atsiuntus
prasyma ar skundg pastu arba elektroniniais rysiais).

13. Asmens praSymas, pateiktas Zodziu, gali bati iSdéstomas darbuotojui, turin¢iam
jgaliojimus spresti asmenims riipimus klausimus elektroniniais rysiais arba aptarnauti asmenis.

14. Priimami tik tokie Zodiniai pra§ymai, kuriuos galima i$spresti tuoj pat, nepazeidziant
asmens, kuris kreipiasi. kity asmeny ar Centro interesy. Prireikus asmeniui sudaroma galimybé
18déstyti prasyma rastu.

15. Jeigu asmuo nemoka valstybinés kalbos arba dél sensorinio ar kalbos sutrikimo negali
suprantamai reik$ti mingiy, jam kreipiantis zodziu j Centra turi dalyvauti asmuo, gebantis iSversti
praSymg ir skundg j valstybine kalba.

16. Asmeny prasymai ir skundai turi bati:

16.1. para$yti valstybine kalba (8i nuostata netaikoma praS§ymams ar skundams,
siun¢iamiems pastu);

16.2. paraSyti jskaitomai.

17. Asmeny praS§ymuose ar skunduose rastu turi biti nurodytas asmens vardas ir pavarde
arba pavadinimas ir adresas arba kiti kontaktiniai duomenys, pagal kuriuos asmuo pageidauja gauti
atsakyma.

18. Atstovaujamo asmens vardu j Centrg kreipdamasis asmens atstovas savo praSyme ir
arba skunde turi nurodyti savo vardg ir pavarde, adresa arba kitus kontaktinius duomenis, pagal
kuriuos pageidauja gauti atsakymg, taip pat atstovaujamo asmens vardg ir pavarde (jeigu
kreipiamasi fizinio asmens vardu) arba pavadinimg, (jeigu kreipiamasi juridinio asmens vardu) ir
pateikti atstovavimag patvirtinantj dokumenta ar jo kopija.

19. Asmeny praSymai bei skundai, neatitinkantys 16 ir 17 punkty reikalavimy,
nenagrinéjami ir per 3 darbo dienas nuo gavimo graZinami asmeniui, nurodant priezast] apie
sprendimo priezastis.

20. Pastu gauto nevalstybine kalba parasyto pra§ymo ar skundo visg teksta j lietuviy kalbg
i§siver¢ia Centras, tuo atveju, jei jam pagal kompetencijg priklauso jj nagrinéti.

21. Institucijoms ir jstaigoms privati informacija apie asmenis teikiama tik gavus jy rastiska
paklausimg. Atsakyme nurodoma, kad institucija, kuriai rengiama informacija, turi uZztikrinti
duomeny apie asmenj konfidencialuma.

22. Praymai del jvairios socialinés pagalbos gavimo pateikiami LR teisés aktuose
nustatytuose formose. Siy prasymy formas, galima gauti Centro sekretoriaus kabinete arba Centro
internetinéje svetaingje www.spc.kretingos.It

23. Pra§ymai dél jvairios socialinés pagalbos gavimo pateikiami tik raStu. PraSymai del
pazymy parengimo gali bati priimami ra$tu ir ZodZiu. Pra§ymai dél archyviniy duomeny isdavimo
pateikiami tik rastiskai.

24. Asmuo, praSymg ar skundg teikiantis Centrui elektroniniu pastu, turi jj i$siysti oficialiu
Centro elektroninio pasto adresu.

25. Asmens pradymas ir skundas, pateiktas elektroniniu btdu ir pasiraSytas elektroniniu
parasu, prilyginamas praSymui ar skundui rastu.

26. Elektroniniu biidu pateiktas praSymas arba skundas sudaromas taip, kad praSymg ir
skundg gaves Centras galéty:

26.1. atpazZinti elektroninio dokumento formata;

26.2. atidaryti ir apdoroti jj elektroniniy dokumenty valdymo sistemos ar kitomis institucijos
naudojamomis informaciniy technologijy priemonémis;

26.3. atpazinti praSymo ir skundo turinj;



26.4. identifikuoti elektroninj parasg ir praSyma arba skunda pateikusj asmenj.
III. ASMENU PRASYMU IE SKUNDU PRIEMIMAS IR NAGRINEJIMAS

27. Asmeny pradymai ir skundai, pateikti tiesiogiai, atsiysti pastu ar elektroniniais ry$iais,
turi biti uZregistruoti atitinkamame Centro dokumenty registre.

28. Priémus prayma ar skundg, asmens pageidavimu jteikiamas, o jeigu prasymas/skundas
gautas pastu, per 2 darbo dienas nuo prasymo arba skundo gavimo Centre asmens nurodytu adresu
i$siunciama spaudu pazyméta praSymo ar skundo kopija, i§skyrus atvejus, kai praSymas/skundas
patenkinamas i$ karto.

29. Asmeny praymai turi bati i$nagrinéti per 20 darbo dieny nuo jy gavimo Centre, iSskyrus
socialiniy paslaugy skyrimo pradymus, dél kuriy teikimo sprendimg priima Kretingos rajono
savivaldybés administracijos Socialiniy reikaly ir sveikatos skyrius.

30. Asmeny pradymai dél apnakvindinimo, apgyvendinimo krizingje padétyje atsidurusiy
asmeny, transporto paslaugy bei techninés pagalbos priemoniy skyrimo turi biiti patenkinti
vadovaujantis Centro patvirtintais tvarky aprasais.

31. Jeigu asmens pra§ymo bei skundo nagrinéjimas susijgs su komisijos sudarymu, posedzio
susaukimu ar kitais atvejais, dél kuriy atsakymo pateikimas asmeniui gali uztrukti ilgiau kaip 20
darbo dieny nuo prasymo. skundo ir visy reikiamy dokumenty uZregistravimo Centre, Centro
direktorius ar jo jgaliotas asmuo turi teis¢ pratesti § terming dar iki 20 darbo dieny. Pratgsus
Taisykliy 29 punkte nustatytg terming, Centras nedelsdamas i$siun¢ia asmeniui praneSimg rastu ir
nurodo prasymo bei skundo nagrinéjimo pratgsimo prieZastis.

32. Jeigu asmens pradymui ar skundui i$nagrinéti butina papildoma informacija, kurig
privalo pateikti pra§yma/skundg atsiuntgs asmuo, ir Centras tokiy duomeny pats gauti negali. per 5
darbo dienas nuo pragymo ar skundo uzregistravimo ji kreipiasi j asmenj rastu, pra§ydama pateikti
papildomg informacija, ir pranesa, kad pra§ymo/skundo nagringjimas stabdomas, iki bus pateikta
papildoma informacija. Kai per Centro nustatytg terming, kuris negali buti trumpesnis kaip 5 darbo
dienos, papildoma informacija negaunama, praSymas ar skundas nenagrinéjamas, dokumenty
originalai grazinami asmeniui ir nurodoma graZinimo priezastis. Centras pasilieka praSymo, skundo
ir gauty dokumenty kopijas.

33. Asmeny pra§ymai ar skundai, pateikti elektroniniais rySiais nesilaikant Taisykliy 26
punkte nustatyto reikalavimo, per 2 darbo dienas nuo pragymo arba skundo uzregistravimo
institucijoje grazinami asmeniui ir nurodoma tokio pra§ymo/skundo graZinimo prieZastis. Jeigu
minétame prasyme ar skunde nenurodytas elektroninio pasto adresas, informacija apie praSymo bei
skundo grazinimo priezastj teikiama pagal kitus pra§yme ar skunde nurodytus asmens kontaktinius
duomenis, i$skyrus atvejus, kai praSyme/skunde jokiy kity asmens kontaktiniy duomeny
nenurodyta.

IV. ATSAKYMU PARENGIMAS, ISSIUNTIMAS (JITEIKIMAS) ASMENIUI, ATSAKYMU
APSKUNDIMAS

34. ] asmeny pra§ymus arba skundus atsakoma valstybine kalba ir tokiu budu, kokiu
pateiktas praSymas ar skundas, jeigu asmuo nepageidauja gauti atsakymo kitu badu.

35. Atsakymas j prayma bei skundg parengiamas dviem egzemplioriais, i§ Kuriy vienas
i$siun¢iamas (jteikiamas) asmeniui, o kitas licka Centre. PasiraSytas atsakymas registruojamas
siun¢iamyjy dokumenty registracijos Zurnale.

36. Atsakymai j praSymag parengiami atsizvelgiant j praSymo turinj:

36.1. j pra§ymg suteikti administracing paslauga — i§duoti dokumenta, jo kopija, nuorasg ar
i$raga, patvirtinantj tam tikrg juridinj fakta, — atsakoma suteikiant praSomg administracing paslauga
arba nurodomos atsisakymo tai padaryti priezastys:;

36.2. i pra§yma pateikti Centre turimg informacijg atsakoma pateikiant praomg informacija
LR teisés gauti informacijg i§ valstybés ar savivaldybiy institucijy ir jstaigy jstatymo nustatyta
tvarka arba nurodomos atsisakymo tai padaryti priezastys;

36.3. i prayma priimti administracinj sprendima — jsakyma, potvarkj ar nustatytgja tvarka
kita nustatytosios formos dokumentg, kuriame isreiksta institucijos valia, — atsakoma pateikiant
atitinkamo dokumento kopija. i§rasg ar nuorasg arba nurodomos atsisakymo tai padaryti prieZastys:



36.4. j kreipimagsi/skundg kuriame iSdéstoma asmens nuostata tam tikru klausimu,
praneSama apie institucijos veiklos pageréjimg ar trikumus ir pateikiami pasiGlymai, kaip juos
iStaisyti, atkreipiamas démesys ] tam tikrg padétj, informuojama apie darbuotojy piktnaudziavimg ar
neteisétus veiksmus, nesusijusius su konkretaus asmens teiséty interesy ir teisiy pazeidimu, ar kitokj
asmens kreipimasi atsakoma laisvos formos rastu.

37. Atsakymai, kuriuose yra priva¢ios informacijos, asmeniui siun¢iami tik registruota pasto
siunta.

38. Asmuo, nesutinkantis su Centro atsakymu, arba tuo atveju, jeigu per nustatytg praSymo
nagrinéjimo terming atsakymas asmeniui neissiystas, turi teis¢ paduoti skunda Kretingos rajono
savivaldybés Socialiniy reikaly ir sveikatos skyriui, administracijos direktoriui, Lietuvos
Respublikos administraciniy gin¢y komisijai, Administraciniam teismui, Lietuvos Respublikos
Seimo kontrolieriui.

V. ASMENU APTARNAVIMAS ZODZIU ELEKTRONINIAIS RYSIAIS

39. Centro darbuotojy, aptarnaujanciy asmenis zodziu elektroniniais ry$iais, uzdavinys —
suteikti asmens prasomg informacija, susijusiag su jam rapimo klausimo nagriné¢jimu. Centro
darbuotojas turi mokéti trumpai ir suprantamai:

39.1. paaiskinti, ar Centras kompetentingas nagrinéti pra§yma asmeniui rapimu klausimu;

39.2. paaiskinti, kokius dokumentus ir kaip (asmeniskai ar pastu) reikéty pateikti, kad
praSymas ar skundas buty iSnagrinétas;

39.3. nurodyti institucijg (jos adresg ir elektroniniy ry$iy kontaktus), j kurig asmuo turety
kreiptis, jeigu praSyma ar skunda gaves Centras nekompetentingas nagrinéti jo praSymo bei skunda;

39.4. pateikti kitg asmens pageidaujama informacijg, kuria disponuoja Centras ir kurig
asmuo turi teis¢ gauti Lietuvos Respublikos teisés gauti informacijg i§ valstybés ir savivaldybiy
institucijy ir jstaigy jstatymo nustatyta tvarka.

40. Jeigu elektroniniais rys$iais zodziu aptarnaujamas asmuo jZeidingja jj aptarnaujantj
Centro darbuotoja, jam grasina arba asmens elgesys kelia pagrijsty jtarimy, kad asmuo yra apsvaiges
nuo alkoholio, narkotiniy, psichotropiniy ar kity svaigiyjy medziagy ir dél to asmens nejmanoma
tinkamai aptarnauti, darbuotojas jspéja tokj asmenj, kad pokalbis gali bati nutrauktas, ir prireikus
nutraukia pokalbj.

41. Aptarnaudamas asmenj elektroniniais ry$iais zodziu, darbuotojas turi laikytis Siy
reikalavimy:

41.1. prisistatyti asmeniui, pasakyti institucijos pavadinimg ir pavarde;

41.2. i8klausyti, prireikus paprasyti placiau paaiskinti praSyma;

41.3. aiskiai ir tiksliai atsakyti j klausimus;

41.4. pasistengti i§ karto atsakyti j klausimus, prireikus laiko i§samiam atsakymui parengti,
nurodyti kada asmeniui bus atsakyta, arba pasitilyti perduoti atsakyma kita ry$io priemone;

41.5. ramiai kalbétis, mandagiai atsisveikinti.

VI. ASMENU APTARNAVIMAS JIEMS ATVYKUS | CENTRA

42. Asmenys aptarnaujami Centro darbo laiku, kuris skelbiamas interneto svetaine€je ir
informacinéje lentoje.

43. Atvyke ] Centrg asmenys aptarnaujami administracijoje ar padaliniuose pagal jy
kompetencijg spresti asmeniui riipimus klausimus.

44. Asmeny aptarnavimo klausimas jy pageidavimu gali biiti derinamas i$ anksto telefonu.
Atsiradus nenumatytoms aplinkybéms ir pasikeitus suderintam aptarnavimo laikui, aptarnaujantis
darbuotojas privalo apie tai jspéti asmenj.

45. Darbuotojai, aptarnaujantys asmenis, privalo laikytis $iy taisykliy:

45.1. atidziai iSklausyti, prireikus, patikslinti kreipimosi esmg;

45.2. atsakyti ] asmens pateikiamus klausimus, jeigu i$ karto negali — nurodyti atsakymo
pateikimo buda ir laika;

45.3. informuoti kokius dokumentus ir kokiu btidu reikia pateikti, kad asmens praSymas ar
skundas (klausimas) bty i$nagrinétas;



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

45.5. jeigu darbuotojas néra kompetetingas nagrinéti asmens praSyma bei skunda, jis privalo
jam paaiskinti, kuriame Centro struktdriniame padalinyje, koks specialistas ar kita institucija yra
kompetetinga spresti jo praSyma, skunda.

46. Centre neaptarnaujami asmenys apsvaige nuo alkoholio ar narkotiniy medziagy. Kai
asmuo triuk§mauja, grasina, Centro darbuotojas turi teis¢ atsisakyti aptarnauti tokj klienta.

47. Kai Centro darbuotojas jaucia grésme del asmens elgesio, jis gali 1Skviesti policija.

VII. ASMENU PRASYMU
NAGRINEJIMO IR APTARNAVIMO KOKYBES VERTINIMAS

48. Centras kasmet atliecka asmeny pra§ymy nagrinéjimo ir aptarnavimo kokybeés vertinima
pagal $iuos kriterijus:

48.1. kiek pra§ymy per metus buvo i$nagrinéta grei¢iau nei per nustatytg termina;

48.2. kiek per metus buvo atvejy, kai atsakymai j pra§ymus buvo pateikti véliau. nei
nustatyta;

48.3. kiek per metus uzfiksuota atvejy, kai asmenys kreipési j Centrg skysdami pateikta
atsakyma j jy pra§yma arba juos aptarnavusj darbuotoja;

48.4. kiek per metus uzfiksuota atvejy, kai asmenys kreipési | aukstesnes pagal pavalduma
arba gin¢us nagrinéjancias institucijas skysdami pateikta atsakymg j jy praS§ymag arba juos
aptarnavusj darbuotoja.

49. Taisykliy 48 punkte nustatyty asmeny praSymy nagringjimo ir aptarnavimo kokybés
vertinimy rezultatai naudojami asmeny pra§ymy nagrinéjimui ir jy aptarnavimui Centre gerinti.

50. Taisykliy 48 punkte nustatyty asmeny pra§ymy nagrinéjimo ir jy aptarnavimo kokybés
vertinimo rezultatai apibendrinami metinéje Centro veiklos ataskaitoje.




