PATVIRTINTA
Anyks¢iy rajono socialiniy paslaugy centro direktoriaus
2026 m. vasario 24 d. jsakymu Nr. [ - 14

ANYKSCIU RAJONO SOCIALINIU PASLAUGU CENTRO
GAUTU ASMENU PRASYMU, ATSILIEPIMU IR SKUNDU VALDYMO TVARKOS
APRASAS

| SKYRIUS

BENDROSIOS NUOSTATOS
1. Anyksc¢iy rajono socialiniy paslaugy centro (toliau — Centras) gauty asmeny praSymy, atsiliepimy
ir skundy valdymo tvarka (toliau —Tvarka) parengta atsizvelgiant j Centro pastangas bet kokius
paslaugy gavéjy praSymus, pasitilymus, skundus ir atsiliepimus spresti objektyviai bei vadovaujantis
Lietuvos Respublikos teisés gauti informacijg i§ valstybés ir savivaldybiy institucijy ir jstaigy
jstatymu.
2. Tvarkoje naudojamos sgvokos:
2.1. PareiSkéjas — ZodZiu, raStu, Centre specialioje dézutéje ,,Pageidavimy ir pasiilymy dézute* ar
elektroniniu biidu skunda, pasiilymg ar praSymg pateikgs Centro paslaugy gavéjas, jo atstovas
(globéjas), darbuotojas ar kitas suinteresuotas asmuo.
2.2. Skundas - pareiskéjo rastiskas arba zodinis kreipimasis, kuriame nurodoma, kad yra pazeistos jo
teis¢€s ar teiséti interesai dél Centro veikimo ar neveikimo ir praSoma tenkinti pareiskéjo reikalavimus.
2.3. PraSymas — rastas, kuriuo ko nors prasoma.
2.4. Atsiliepimas — atsakymas j laiska, praSyma, klausima.
2.5. Skundy nagrinéjimo komisija (toliau - Komisija) — Centro direktoriaus jsakymu sudaryta
komisija, kuri nagrinéja rastiska skundg ir pateikia iSvadas dél jame iskelty reikalavimy ir sitilymy

tenkinimo.

Il SKYRIUS

ASMENU PRASYMU, ATSILIEPIMU IR SKUNDU PATEIKIMAS, PRIEMIMAS,
VALDYMAS IR REGISTRAVIMAS

3. Prasymus, atsiliepimus ir skundus galima pateikti:
3.1. tiesiogiai paslaugy gavéjui ar jo atstovui atvykus j Centra,

3.2. pageidavimy ir atsiliepimy ir skundy dézutéje, kuri yra Centre;
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3.3. atsiuntus pastu Anyks¢iy rajono socialiniy paslaugy centras, Saltupio g. 11, Anyksciai, LT-
29131,

3.4. elektroniniu biidy Cento el. pasto adresu anyksciuraj.spc@gmail.com;

3.5. Centro internetinéje svetainéje www.socialinespaslaugos.It;

4. Prasymus, atsiliepimus ir skundus zodziu galima pateikti:

4.1. tiesiogiai paslaugy gavéjui ar jo atstovui atvykus i Centra;

4.2. telefonu ar garso ir vaizdo nuotolinio perdavimo ir jraS§ymo priemonémis.

5. Visi Centre bet kuria forma rastu ar zodziu, garso ir vaizdo nuotolinio perdavimo ir jraSymo
priemonémis, gauti anoniminiai prasymai, atsiliepimai ir skundai jy gavimo dieng registruojami
,,Fiziniy/juridiniy asmeny, paslaugos gavéjy praSymai, atsiliepimai, skundai socialiniy paslaugy
klausimai ir jy registras* (Nr. 1 priedas) atsakingo darbuotojo. Prasymo, atsiliepimo ir skundo
registravimo data yra laikoma pra§ymo, atsiliepimy ir skundo pateikimo Centrui data.

6. PraSymai, atsiliepimai ir skundai pateikti Zzodziu, j kuriuos galima atsakyti ta pacig darbo diena,
nepazeidziant asmens, kuris kreipiasi, kity asmeny ar Centro interesy, Centre neregistruojami, jeigu
Centro vadovo ar jo jgaliotas asmuo nenusprendzia kitaip. | tokius praSymus turi biiti atsakoma tg
pacia darbo dieng. Jeigu | Zzodziu pateikta praSyma negalima atsakyti ta pacig darbo dieng, asmeniui
turi bati sudaroma galimybé i§déstyti praSyma rastu (Nr. 2 priedas).

7. Jeigu praSyma, pasililyma ar skunda Zodziu teikiancio asmens ar jo atstovo elgesys yra
neadekvatus arba turi akivaizdZiy nusikaltimo, baudZiamojo nusiZengimo ar administracinio
nusizengimo (toliau — teisés pazeidimy) pozymiy, Centro darbuotojas, turi teis¢ tokio asmens
neaptarnauti ir privalo tuojau pat pranesti apie $io asmens elgesj Centro vadovui. Centro vadovas
sprendimu apie praSymag zodZziu teikianc¢io asmens elgesj, turintj akivaizdziy teisés pazeidimy
pozymiy, praneSama kompetentingoms institucijoms.

8. PraSymas, atsiliepimas ir skundas rastu turi bati:

8.1. paraSytas valstybés kalba;

8.2. paraSytas jskaitomai.

9. Prasyme, atsiliepime ir skunde rastu turi btiti 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 prasyme, pasiiilyme ir skunde nenurodytas adresas,
kuriuo asmuo pageidauja gauti atsakyma, jis teikiamas pagal kitus praSyme, pasitilyme ar skunde
nurodytus asmens kontaktinius duomenis, iSskyrus atvejus, kai prasSyme, pasitilyme ar skunde jokiy

kity asmens kontaktiniy duomeny nenurodyta.
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10. PraSymas, atsiliepimas ir skundas atsiystas Centrui elektroninémis priemonémis, turi biti
suformuotas elektroninémis priemonémis, kurios leidzia wuztikrinti teksto vientisumag ir

nepakei¢iamuma.

111 SKYRIUS

PRASYMU, ATSILIEPIMU IR SKUNDU PRIEMIMAS, VALDYMAS IR
NAGRINEJIMAS

11. Skundui, praSymui ir atsiliepimy valdymo ir nagrinéti Centro direktorius paskiria atsakingg
asmenj arba gali biiti sudaryta Komisija, jos nariai paskiria nagrin¢jimo vietg bei laika ir apie tai ne

véliau kaip per 5 darbo dienas zodziu, telefonu arba rastu pranesa pareiskéjui arba jo atstovui.

12. Jei gauti praSymai, atsiliepimai ir skundai is keliy pareiskéjy dél ty paciy reikalavimy ar sitilymuy,
Centro direktorius turi teis¢ juos sujungti ir pavesti nagrinéti kaip vieng skunda, praSyma ar
atsiliepima.

13. Rastu pateikti Pareiskéjy prasymai, atsiliepimai ir skundai turi biiti iSnagrinéjami ne véliau kaip
per 20 darbo dieny nuo uzregistravimo Centre dienos.

14. Atskirais atvejais, kai praSymo, atsiliepimo, skundo nagrin¢jimas reikalauja papildomos
informacijos ar jrodymy, susijusiy su skunde, prasyme ar atsiliepime nurodytomis aplinkybémis,
atsakymo pateikimas gali vir§yti 30 darbo dieny, bet apie tai turi biiti informuotas pareiskéjas.

15. Pareiskéjai, rastu pateike praSyma, atsiliepima ar skundg 3 (trijy) dieny laikotarpiu informuojami
apie nagrinéjimo eiga.

16. Uz zodinio prasymo, atsiliepimo ar skundo nagrin¢jima atsakingas Centro direktorius arba jo
paskirtas darbuotojas.

17. Nagringjanti praSyma, atsiliepima ar skundg atsakinga Komisija vadovaujasi Lietuvos
Respublikos jstatymais, Centro etikos kodeksu, Centro konfidencialumo tvarka, Komisijos nuostatais,

kokybés procediromis bei principais, iSdéstytais Zemiau.

IV SKYRIUS

ASMENU PRASYMU, ATSILIEPIMU IR SKUNDU NAGRINEJIMUI SUDARYTOS
KOMISIJOS DARBO ORGANIZAVIMAS

18. Komisijos posédzius organizuoja ir jiems vadovauja komisijos pirmininkas.
19. Apie komisijos posédzio laikg ir vieta pries 3 (tris) darbo dienas komisijos pirmininkas pranesa
visiems komisijos nariams ir pra§ymu, atsiliepimu ar skundu suinteresuotoms puséms.

20. Posédis yra teisétas, jeigu jame dalyvauja ne maziau kaip pusé Komisijos nariy.
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21. Paslaugy gavéjy praSymai, atsiliepimai ir skundai nagrinéjami atlickant $iuos reikalavimus:
21.1. analizuojant ir nagrinéjant pateikimo praSymo, atsiliepimo ar skundo turinj ir nustatant tokio
dokumento esme;

21.2. isklausant pareiskejo, jeigu jis dalyvauja posédyje, argumentus;

21.3. vertinant ir analizuojant turimus dokumentus ar duomenis, susijusius su nagrinéjamu praSymu,
atsiliepimu ar skundu.

22. Komisijos nutarimus priima balsy dauguma, atviru balsavimu. Jeigu balsai pasiskirsto po lygiai,

lemia komisijos pirmininko balsas.
23. Komisijos nutarimai jforminami protokolu, kuriame nurodomi komisijos nutarimo motyvai,
pateikiami paaiSkinimai, kiekvieno pragymo, atsiliepimo ar skundo nagrinéjime dalyvavusio atskiroji
nuomone.
24. Komisijos posédzio protokola raso vienas 1§ pirmininky paskirty komisijos nariy (sekretorius).
Protokolg pasiraso komisijos pirmininkas ir sekretorius.

V SKYRIUS

ATSAKYMU ] ASMENU PRASYMUS, ATSILIEPIMUS IR SKUNDUS PARENGIMAS,
ISSIUNTIMAS (ITEIKIMAS) ASMENIUI

25. ISnagrinéj¢ praSyma, atsiliepimag ar skunda, atsakingas uz nagrinéjima darbuotojas ar Komisija
parengia iSvadas bei pasiiilymus ir pateikia juos Centro direktoriui kartu su atsakymo pareiSkéjui
projektu.

26. Centro direktorius turi teis¢ pasiiilyti Komisijai perzitréti iSvadas ir sprendimus dél skundo,
atsiliepimo jei ji nesilaiké Zemiau nurodyty skundy nagrinéjimo principy. Sis atsiliepimas turi biti
pagristas ir pateiktas ne véliau kaip kitg darbo dieng po iSvady pateikimo.

27. ] praSyma, atsiliepimg ir skundg atsakoma valstybine kalba ir tokiu biidu, kokiu biidu pateiktas
prasymas, atsiliepimas ar skundas, i§skyrus atvejus, kai asmuo pageidauja gauti atsakyma kitu budu,
kuris nurodytas praSyme, atsiliepime ar skunde.

28. Atsakymas | prasyma, atsiliepima ir skunda turi atitikti kokybés kriterijus:

28.1. atsakyta i visus asmens klausimus;

28.2. atsakyme nurodyti jo rengéjo duomenys;

28.3. nurodyta atsakymo apskundimo tvarka;

28.4. atsakymas pasiraSytas Centro direktoriaus.

29. Atsakymas | praSyma, atsiliepimg ir skunda parengiamas dviem egzemplioriais, i§ kuriy vienas
iSsiun¢iamas (jteikiamas) asmeniui, o kitas liecka Centre, arba siunCiamas el. pastu su Zyma

,Originalas nebus siun¢iamas*.
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30. Atsakymai ] anoniminius pareiskéjy praSymus, atsiliepimus ir skundus skelbiami Centro

informacinéje lentoje.

VI SKYRIUS

ASMENU APTARNAVIMAS ZODZIU ELEKTRONINEMIS PRIEMONEMIS
31. Centro darbuotojy, aptarnaujanciy asmenis zodziu elektroniniais rySiais, uzdavinys - suteikti
asmens praSomg informacija, susijusig su jam riipimo klausimo nagriné¢jimu. Atsakingas darbuotojas
turi trumpai ir suprantamai:
31.1. paaiskinti, ar jo institucija kompetentinga nagrinéti praSyma asmeniui ripimu klausimu;
31.2. paaiskinti galimus dokumenty pateikimo budus ir tai, kokius dokumentus reikéty pateikti, kad
prasymas biity iSnagrinétas;
31.3. pateikti kitg asmens pageidaujamg informacija, kuria disponuoja Centras ir kurig asmuo turi
teis¢ gauti Lietuvos Respublikos teisés gauti informacija 1§ valstybés ir savivaldybiy institucijy ir
jstaigy jstatymo nustatyta tvarka.
32. Jeigu elektroniniais rySiais zodziu aptarnaujamas asmuo jzeidinéja ji aptarnaujantj Centro
darbuotoja, jam grasina arba asmens elgesys kelia pagristy jtarimy, kad asmuo yra apsvaiges nuo
alkoholio, narkotiniy, psichotropiniy ar kity svaigiyjy medziagy ir dél to asmens nejmanoma tinkamai
aptarnauti, Centro darbuotojas jspéja tokj asmenj, kad pokalbis gali baiti nutrauktas, ir prireikus
nutraukia pokalbj.
33. Aptarnaudamas asmenj elektroniniais rySiais zodziu, Centro darbuotojas turi laikytis
reikalavimy:
33.1. prisistatyti asmeniui, nurodant Centro pavadinimg ir savo pavarde;
33.2. isklausyti, prireikus paprasyti placiau paaiskinti praSyma;
33.3. aiskiai ir tiksliai atsakyti j klausimus;
33.4. pasistengti 1§ karto atsakyti j klausimus, prireikus laiko i§samiam atsakymui parengti, nurodyti,
kada bus asmeniui atsakyta, arba pasiiilyti perduoti atsakyma kita rySio priemone;
33.5. ramiai kalbétis, mandagiai atsisveikinti.
34. Centro direktorius arba jo jgalioto asmens sprendimu gali biiti paskirtas darbuotojas, atsakingas

uz asmeny aptarnavimg elektroniniais rySiais, ir tam paskirta elektroniniy rySiy linija.

VIl SKYRIUS
ATSAKYMU ] PRASYMUS, ATSILIEPIMUS IR SKUNDUS APSKUNDIMAS
35. Asmuo, nesutinkantis su Centro atsakymu j praSyma, pasiiilyma ar skundg ar pranesimga arba tuo

atveju, jeigu per nustatytg praSymo nagriné¢jimo terming atsakymas asmeniui neissiystas, turi teise tai
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apskysti Administraciniy gin¢iy komisijai ar Administraciniam teismui Lietuvos Respublikos
administraciniy byly teisés jstatymo nustatyta tvarka.

36. Asmuo, nesutinkantis su priimtu dél jo praSymo sprendimu, savo pasirinkimu turi teis¢ paduoti
skundg Centro vadovybei, kuri turi ji nagrinéti, laikydamasi Lietuvos Respublikos viesojo
administravimo jstatyme nustatyty administracinés procediiros reikalavimy, arba paduoti skunda
Anyksc¢iy rajono savivaldybés administracijos Socialinés paramos skyriui, administracijos direktoriui
arba Administraciniam teismui Lietuvos Respublikos administraciniy byly teisés jstatymo nustatyta

tvarka.

VIl SKYRIUS

BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS
37. ISnagrinéti praSymai, pasiiilymai arba skundai ir atsakymai bei su jais susijusi papildoma
medziaga dedami j bylas pagal dokumentacijos plang.
38. Tvarka jsigalioja nuo jos patvirtinimo dienos.
39. Informacija apie skundus, praSymus ar pasitilymy priémimo vietg ir tvarkg yra paskelbta jstaigos
internetinéje svetainéje: www.socialinespaslaugos.lt.
40. Darbuotojai su Sia Tvarka yra supazindinami susirinkimo metu bei elektroninémis priemonémis.
41. ] Centra besikreipiantys neblaiviis, apsvaige ar agresyvils asmenys neaptarnaujami. Tokj asmenj

aptarnauti atsisakes darbuotojas apie tai tarnybiniu praneSimu informuoja tiesioginj vadova




1 priedas

FIZINIU/JURIDINIU ASMENU, PASLAUGOS GAVEJU PRASYMAI, ATSILIEPIMALI,
SKUNDAI SOCIALINIU PASLAUGU KLAUSIMAI IR JU REGISTRAS

Eil.
Nr.

Pareiskéjas

Gavimo data

Atsakymo data

Atsakingo
darbuotojo parasas




2 priedas

(asmens vardas ir pavardé)

(gyvenamosios vietos/buveinés adresas, tel. Nr., el. pastas)

Anyks¢iy rajono socialiniy paslaugy centro

direktoriui
PRASYMAS (ATSILIEPIMAS/SKUNDAS)
(nereikalingus i$braukti
DEL
20 m. mén. d.
Anyks¢iai
(parasas) (vardas ir pavardé)
PraSyma priémé:
(pareigos)* (parasas) (vardas ir pavardé)

* darbuotojo priémusio prasyma/atsiliepima/skunda pareigos



