PATVIRTINTA:

Kybarty socialiniy paslaugy

centro direktoriaus 2024 m. gruodzio 31 d.
jsakymu Nr.V-189

KYBARTU SOCIALINIU PASLAUGU CENTRO SKUNDU IR PRASYMU PATEIKIMO
IR NAGRINEJIMO TVARKA

I. BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Kybarty socialiniy paslaugy centro skundy ir praSymy pateikimo ir nagrinéjimo tvarka
(toliau — Tvarka) reglamentuoja skundy ir praSymy registravimo, nagrinéjimo ir atsakymo | juos,
tvarka.

2. Tvarka skirta uZtikrinti, kad skundai ir praSymai biity registruojami, analizuojami,
tiriamos prieZastys, laiku pateikiamas atsakymas.

3. Paslaugy gavéjy praSymai ir skundai nagrinéjami pagal Asmeny praSymy nagrin€jimo
ir jy aptarnavimo vie$ojo administravimo institucijose, jstaigose ir kituose vieSojo administravimo
subjektuose taisykles, patvirtintas Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007 m. rugpjiucio 22 d.
nutarimu Nr. 875. Asmeny skundai ir praneSimai nagrinéjami Lietuvos Respublikos vieSojo
administravimo jstatymo nustatyta tvarka.

II. ASMENU SKUNDU IR PRASYMU PATEIKIMAS

4. PraSymus ir skundus rastu galima pateikti tiesiogiai asmeniui ar jo atstovui atvykus ]
Kybarty socialiniy paslaugy centrg (toliau - Centras), atsiuntus praSymg ar skundg pastu arba
elektroniniu pastu. PraSymus Zodziu galima pateikti tiesiogiai asmeniui ar jo atstovui atvykus ]
Centrg ar elektroninémis priemonémis: telefonu ar garso ir vaizdo nuotolinio perdavimo ir jraSymo
priemonémis. Zodziu elektroninémis priemonémis gali bati teikiami tik tokie prasymai ir skundai,
kuriems pateikti asmuo neprivalo pateikti asmens tapatybe patvirtinanc¢io dokumento.

5. PraSymai ir skundai pateikti ZodZiu, | kuriuos galima atsakyti tg paciag darbo dieng,
nepazeidziant asmens, kuris kreipiasi, kity asmeny ar Centro interesy, Centre neregistruojami, jeigu
Centro vadovas ar jo jgaliotas asmuo nenusprendzia kitaip. | tokius praSymus ar skundus turi biiti
atsakoma tg pacig darbo dieng. Jeigu | ZodZiu pateikta praSyma negalima atsakyti tg pacig darbo
dieng, asmeniui turi biiti sudaroma galimybé 18déstyti praSymg ar skundg rastu arba, jeigu Centras
sudaro galimybe priimti ir fiksuoti bei saugoti prasymo ar skundo turinj panaudodama garso ir vaizdo
nuotolinio perdavimo ir jraSymo priemones, ZodZiu.

6. Teikdamas prasymg ar skunda, garso ir vaizdo nuotolinio perdavimo ir jraSymo
priemonémis asmuo ar jo atstovas privalo prisistatyti, pasakyti savo varda, pavarde (pavadinima),
nurodyti adresg arba kitus kontaktinius duomenis rySiui palaikyti. PraSyma ar skundg priimantis
darbuotojas, privalo jspéti ir gauti asmens sutikimg, dél praSymo turinio fiksavimo garso ir vaizdo
nuotolinio perdavimo ir jraSymo priemonémis ir saugojimo Centre. Asmeniui sutinkant, pradedamas
garso ir vaizdo jraSymas, kurio metu asmuo privalo aiskiai iSdéstyti praSymo ar skundo turinj.
PraSymas ar skundas, pateiktas zodZiu, panaudojant garso ir vaizdo nuotolinio perdavimo ir jraS§ymo



priemones praSymo turinj fiksuojant ir saugant, nagrin€¢jamas kaip praSymas ar skundas, pateiktas
raStu.

7. Jeigu praSyma ar skunda zodziu teikian¢io asmens ar jo atstovo elgesys yra neadekvatus
arba turi akivaizdziy nusikaltimo, baudziamojo nusizengimo ar administracinio nusizengimo (toliau
— teisés pazeidimai) pozymiy, darbuotojas, atsakingas uz asmeny aptarnavima, turi teis¢ tokio asmens
neaptarnauti ir privalo tuojau pat pranesti apie $io asmens elgesj savo tiesioginiam vadovui. Sio
vadovo teikimu ir Centro vadovo sprendimu apie praSymg ar skundg zodziu teikian¢io asmens elgesj,
turint] akivaizdziy teisés pazeidimy pozymiy, praneSama kompetentingoms institucijoms.

8. Prasymas ar skundas zodziu gali buti pateikiamas prasyma teikian¢iajam asmeniui ar
jo atstovui ir jj aptarnaujanciam darbuotojui suprantama kalba. Jeigu asmuo ar jo atstovas nemoka
valstybinés kalbos, o Centre néra darbuotojo, suprantancio kalba, kuria asmuo ar jo atstovas kreipiasi,
arba kai d¢l sensorinio ar kalbos sutrikimo asmuo negali suprantamai reikSti minciy, jam kreipiantis
zodziu ] Centrg turi dalyvauti asmuo, gebantis iSversti praSyma ] valstybine kalbg (vertéjas). Vertéja
pakviecia asmuo, kuris kreipiasi j Centra, savo iniciatyva, jeigu Centras nenustato kitaip.

9. PraSymas ar skundas rastu turi biiti:

9.1. paraSytas valstybine kalba;

9.2. paraSytas jskaitomai;

9.3. asmens pasiraSytas.

10. Prasyme ar skunde rastu turi biiti nurodytas asmens vardas ir pavard¢ arba pavadinimas
(jeigu kreipiamasi juridinio asmens vardu), adresas arba kiti kontaktiniai duomenys rysiui palaikyti,
pagal kuriuos asmuo pageidauja gauti atsakymg. Jeigu prasyme ar skunde nenurodytas adresas,
kuriuo asmuo pageidauja gauti atsakyma, jis teikiamas pagal kitus praSyme ar skunde nurodytus
asmens kontaktinius duomenis, iSskyrus atvejus, kai praSyme ar skunde jokiy kity asmens
kontaktiniy duomeny nenurodyta.

11. Centre nagrin¢jami tik tokie anoniminiai praSymai ir skundai, kuriuose praneSama apie
Kybarty socialiniy paslaugy centre teikiamy paslaugy veiklos trukumus ir (ar) pateikiami pasitlymai,
kaip juos iStaisyti, informuojama apie darbuotojy piktnaudziavimg ar neteisétus veiksmus,
nesusijusius su konkretaus asmens teiséty interesy ir teisiy pazeidimu, atkreipiamas démesys j tam
tikrg padét]. Tokie skundai registruojami ir teikiami vadovui susipaZzinti ir sprendimui dél tolesnio
anoniminio skundo nagrinéjimo priimti.

12. Atstovaujamo asmens vardu j Centrg kreipdamasis asmens atstovas praSyme ar skunde
turi nurodyti savo vardg ir pavarde, adresg arba kitus duomenis rysiui palaikyti, pagal kuriuos asmens
atstovas pageidauja gauti atsakyma, taip pat atstovaujamo asmens vardg ir pavarde (jeigu kreipiamasi
fizinio asmens vardu) arba pavadinimg (jeigu kreipiamasi juridinio asmens vardu) ir pateikti
atstovavimg patvirtinant] dokumentg ar jo kopija.

13. PrasSymas ar skundas rastu, atsiystas j Centrag elektroninémis priemonémis, turi biiti
pasiraSytas kvalifikuotu elektroniniu paraSu arba suformuotas elektroninémis priemonémis, kurios
leidzia uZztikrinti teksto vientisumg ir nepakei¢iamuma.

14. Asmuo, praSyma ar skundg teikiantis elektroniniu pastu, turi jj i8siysti oficialiu Centro
elektroninio pasto adresu, nurodytu Centro interneto svetainés pradzios tinklalapyje
info@kybartuspe.lt




II. ASMENU SKUNDU IR PRASYMU PRIEMIMAS, NAGRINEJIMAS,
APTARNAVIMO KOKYBES VERTINIMAS

15. Prasymai ir skundai, pateikti tiesiogiai, atsiysti pastu ar elektroninémis priemonémis,
turi biiti uzregistruojami skundy ar pareiskimy registracijos zurnale (1priedas). Prasymai ar skundai,
18skyrus praSymus ar skundus, ] kuriuos, nepazeidziant asmens, kuris kreipiasi, kity asmeny ar Centro
interesy, galima atsakyti tg pacig darbo dieng, turi biti iSnagrin¢jami per 20 darbo dieny nuo prasymo
gavimo Centre dienos. Administracinés procediiros atlickamos laikantis Lietuvos Respublikos
vie$ojo administravimo jstatymo 31 straipsnyje nustatyty terminy.

16. Jeigu praSymo ar skundo nagrin¢jimas susijes su komisijos sudarymu, posédzio
suSaukimu ar kitais atvejais, dél kuriy atsakymo pateikimas asmeniui gali uZtrukti ilgiau kaip 20
darbo dieny nuo prasymo ar skundo ir visy reikiamy dokumenty gavimo Centre dienos, Centro
vadovas ar jo jgaliotas asmuo turi teis¢ pratesti §j terming dar iki 20 darbo dieny.

17. Jeigu praSymui ar skundui iSnagrinéti biitina informacija ir dokumentai, kuriuos
privalo pateikti asmuo, kuris kreipiasi, ir Centras tokios informacijos ir dokumenty gauti negali,
Centro jgaliotas asmuo per 5 darbo dienas nuo praSymo ar skundo gavimo Centre dienos kreipiasi |
asmen] rasStu, praSydamas pateikti §ig informacijg ir dokumentus, ir pranesa, kad praSymo ar skundo
nagrin¢jimas stabdomas, iki bus pateikta praSymui ar skundui iSnagrinéti biitina informacija ir
dokumentai. Kai per Centro nustatytg terming, kuris negali biiti trumpesnis kaip 5 darbo dienos,
prasymui ar skundui iSnagrinéti butina informacija ir dokumentai negaunami, praSymas ar skundas
nenagrin¢jamas, per 3 darbo dienas nuo Centro nustatyto termino su¢jimo dienos dokumenty
originalai graZinami asmeniui ir nurodoma graZinimo priezastis. Centras pasilieka praSymo ar
skundo ir gauty dokumenty kopijas.

18. PraSymo ar skundo, adresuoto vienai jstaigai, kai praSyme ar skunde nurodyti
klausimai priskiriami keliy jstaigy kompetencijai, nagrin€jima organizuoja ir | ji atsako praSyma ar
skundg gavusi jstaiga. PraSyma ar skundg gavusi jstaiga, nustaciusi, kad prasSyme ar skunde nurodyti
klausimai priskiriami ir kity jstaigy kompetencijai, ne véliau kaip per 2 darbo dienas nuo prasymo ar
skundo gavimo jstaigoje dienos persiuncia jo kopija kitoms jstaigoms, su kuriy kompetencija susijes
prasymo ar skundo nagrinéjimas. Kitos jstaigos, su kuriy kompetencija susijgs praSymo ar skundo
nagrin¢jimas, ne véliau kaip per 10 darbo dieny nuo praSymo ar skundo gavimo jy jstaigoje dienos
pagal kompetencijg atsako praSyma ar skundg persiuntusiai jstaigai. PraSymo ar skundo nagrinéjima
organizuojanti jstaiga, gavusi i§ kity jstaigy, su kuriy kompetencija susijes praSymo ar skundo
nagrin¢jimas, nuomones, pateikia asmeniui apibendrintg atsakyma, pridédama gauty jstaigy rasty
kopijas.

19. Prasyma ar skundg, kuris yra adresuotas kelioms jstaigoms, kai praSyme ar skunde
nurodyti klausimai priskiriami keliy jstaigy kompetencijai, nagrinéja kiekviena jj gavusi jstaiga pagal
savo kompetencijg ir asmeniui ] jj atsako, pridédama atsakymo kopijas kitoms tg patj praSyma ar
skundg nagrinéjan¢ioms jstaigoms.

20. PraSymas ar skundas, pateiktas raStu nesilaikant Taisykliy 10, 11 ir 12 punktuose
nustatyty reikalavimy, per 5 darbo dienas nuo praSymo ar skundo gavimo Centre dienos grazinamas
asmeniui, pateikusiam praSymg ar skunda, ar jo atstovui, nurodant tokio praSymo ar skundo
grazinimo priezastis ir sitilant pasidaryti vertimg j valstybine kalbg ar iStaisyti nustatytus tinkamo
atstovavimo jrodymo trilkumus.



21.] praSymus ar skundus atsakoma valstybine kalba arba kita kalba, jei praSyma ar
skundg Centro vadovo sprendimu buvo galima pateikti kita kalba, ir tokiu biidu, kokiu buvo pateiktas
prasymas ar skundas, arba tokiu biidu, kuris buvo nurodytas praSyme ar skunde.

22. Atsakymas ] praSymus ar skundus, siun¢iamas elektroninémis priemonémis, turi biiti
pasirasytas Centro vadovo.

23. Siekiant gauti kuo iSsamesn¢ informacijg apie Centro teikiamas paslaugas ir priimti
pagristus sprendimus dél Centro veiklos tobulinimo, asmeny atsiliepimai ir pasitilymai priimami Siais
budais: raStu, parasant elektroninj ar paprastg laiSka, atsakant | anonimines apklausos dél asmeny
aptarnavimo anketos klausimus (kai tokia apklausa atlieckama), paliekant atsiliepima dézutéje, kurios
jrengtos kiekviename padalinyje.

24. Centras atlicka asmeny aptarnavimo kokybés vertinimg pagal anoniminiy apklausy
rezultatus arba pagal tam tikrus kriterijus: ar asmenys pakankamai informuoti apie Centro darbo
laika, ar aiskiai ir tiksliai buvo atsakyta j pateiktus klausimus, ar buvo informuoti apie klausimy
sprendimg ir pan.

25. Asmeny prasymy ir skundy nagrinéjimo kokybés vertinimas gali biiti atlickamas pagal
pasirinktus objektyvaus pobudzio kriterijus: kiek praSymy ir skundy buvo pateikta, kiek buvo
pateikta skundy ir prasSymy, | kuriuos atsakymai pateikti véliau nei nustatyta, ir pan.

26. Vertinimy rezultatai naudojami asmeny aptarnavimui, paslaugy teikimo kokybei
gerinti.

IV.BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

27. Atsakymai | praSymus ar skundus rengiami ir saugomi laikantis Lietuvos vyriausiojo
archyvaro priimty teisés akty, reglamentuojanciy dokumenty valdyma, reikalavimy.

28.] skundus ar praSymus atsakoma laikantis Lietuvos Respublikos vieSojo
administravimo jstatyme nustatytos tvarkos.

29. Socialiniy paslaugy gavéjai su §ia tvarka supazindinami Zodziu.
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