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VSI ALYTAUS MIESTO SOCIALINIU PASLAUGU CENTRO
ASMENU SKUNDU, PRASYMU, PASIULYMU IR PADEKU
NAGRINEJIMO TVARKA

I. BENDROSIOS NUOSTATOS

1. VSI Alytaus miesto socialiniy paslaugy centro (toliau — Centras) skundy, praSymy, pasiiilymy ir padéky
nagrinéjimo tvarka (toliau — Tvarka) nustato Centro paslaugy gaveéjy, juy artimyjy (globgjy), Centro
darbuotojy, kity suinteresuoty saliy skundy (pretenzijy), praSymy, pasiiilymy ir padéky priémimo tvarka,
jforminimo reikalavimus, jy nagrinéjima, sprendimo priémima bei apskundimo tvarka. Sios Tvarkos
tikslas — uztikrinti sgziningg ir objektyvy skundy, prasymy ir pasiiilymy nagrinéjima.

2. Tvarkoje naudojamos sgvokos:

2.1. PareiSkéjas — rastu, telefonu, Centre specialioje dézutéje ,,Skundai/padékos/pasitilymai ar
elektroniniu biidu skunda, praSyma ar pasiilyma pateikgs Centro pasalugy gavéjas, jo artimasis
(globé¢jas), darbuotojas ar kitas suinteresuotas asmuo.

2.2. Skundas — pareiskéjo rastiSkas, Zodinis, elektroninis kreipimasis, kuriame nurodoma, kad yra
paZeistos jo teisés ar teiséti interesai dél Centro veikimo ar neveikimo ir prasoma tenkinti pareiskéjo
reikalavimus.

2.3. PraSymas — su asmens teisiy ar teiséty interesy pazeidimu nesusijes asmens kreipimasis j Centra,
prasant suteikti administracing paslaugg, priimti administracin] sprendimg arba atlikti kitus veiksmus,
susijusius su Centros veikla.

2.4. Pasiulymas — asmens kreipimasis ZodZiu ar rastu elektroninémis priemonémis j Centra dél
sitilymo paslaugy teikimui gerinimo.

2.5. Skundo, praSymo ar pasiilymo nagrinéjimas — Centro darbuotojy veikla, apimanti asmens
skundo, praSymo ar paklausimo priémimg, jregistravimg, esmés nustatyma, atsakymo parengimg ir
1Ssiunima (jteikima) asmeniui.

2.6. Atsakymas — atsizvelgiant | skundo, praS§ymo ar paklausimo turinj, asmeniui suteikta socialiné
paslauga arba nurodomos atsisakymo jg suteikti prieZastys, priimtas administracinis sprendimas arba
nurodomos atsisakymo jj priimti prieZastys, pateikta informacija, suteikta konsultacija, iSdéstyta jstaigos
nuomoné apie asmens kritika, pasiiilymus ar pageidavimus;

2.7. Konsultacija — Centro darbuotojy Zodinis ar raSytinis paaiSkinimas konkre¢iam asmeniui su
Centro veikla susijusiais klausimais.

2.8. Padéka — pareiSkéjo raStisSkas, zodinis, elektroninis kreipimasis, kuriame iSsakoma padéka,
pagyrimas jstaigai, konkrec¢iam darbuotojui.

2.9. Skunduy nagrinéjimo komisija (toliau — Komisija) — Centro direktoriaus jsakymu sudaryta
komisija, kuri nagrin¢ja skunda ir pateikia iSvadas dé¢l jame iSkelty reikalavimy ir pasitilymy tenkinimo.



II. PAREISKEJU SKUNDU, PRASYMU IR PASIOLYMU PATEIKIMAS

3. Prasymus, skundus ir pasitilymus raStu asmenys ar jy artimieji, darbuotojai, gali pateikti tiesiogiai,
atvyke | Centra, atsiysti pastu arba elektroniniu pastu, taip pat naudojantis ,,Skundai, praSymai,
pasiilymai®“ dézute. PraSymus, skundus, paklausimus paslaugy gavéjai gali pateikti Alytaus miesto
savivaldybés administracijos socialinés paramos skyriui zodziu, rastu arba elektroniniu pastu:
soc_parama@alytus.lt

4. Prasymus, skundus ir pasiiilymus zodziu galima pateikti tiesiogiai asmeniui ar jo atstovui atvykus i
Centrg ar telefonu. Centre yra skundy/pasitlymy/padéky dézuté, kurig bendrojo skyriaus vedéja atidaro
kiekvieno ménesio paskuting darbo dieng.

5. PraSymus, skundus ir pasiiilymus pateikti zodziu, | kuriuos galima atsakyti ta pacig darbo diena,
nepazeidziant asmens, kuris kreipiasi, kity asmeny ar Centro interesy, Centre neregistruojami. | tokius
praSymus turi buti atsakoma tg pacig darbo dieng. Jeigu j zodZiu pateiktg praSyma negalima atsakyti tg
pacia darbo dieng, asmeniui pasiiiloma ir sudaroma galimybé prasyma iSdéstyti rastu.

6. Jeigu praSymus, skundus ir pasitlymus zodZiu teikiancio asmens ar jo atstovo elgesys yra neadekvatus
arba turi administracinio nusiZzengimo (toliau — teisés pazeidimai) pozymiy, Centro 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 direktoriaus sprendimu apie
praSyma, skunda ir pasitilymg Zodziu teikiancio asmens elgesj, turint] akivaizdZiy teisés pazeidimy
pozymiy, praneSama kompetentingoms institucijoms.

7. PraSymas, skundas ar pasitilymas rastu turi buti paraSytas valstybine kalba ir jskaitomai.

8. Skunde, praSyme ar pasitlyme rastu turi biiti nurodytas asmens vardas ir pavardé arba pavadinimas
(jeigu kreipiamasi juridinio asmens vardu), adresas arba kiti kontaktiniai duomenys rysiui palaikyti, pagal
kuriuos asmuo pageidauja gauti atsakymga. Jeigu praSyme, skunde ar pasitilyme nenurodytas adresas,
kuriuo asmuo pageidauja gauti atsakyma, jis teikiamas pagal kitus teikime nurodytus asmens kontaktinius
duomentis, iSskyrus atvejus, kai jokiy kity asmens kontaktiniy duomeny nenurodyta.

9. Atstovaujamo asmens vardu j Centrg kreipdamasis asmens atstovas turi nurodyti savo varda ir pavarde,
adresa 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] dokumenta ar jo kopija.

10. Asmuo, skunda, praSyma ar pasitilyma teikiantis institucijai elektroniniu pastu, turi ji iSsiysti oficialiu
Centro elektroninio pasto adresu info@aspc.lt., taip pat gali siysti Centro interneto svetainés www.aspc.lt
skyriuje ,,Struktiira ir kontaktai* parengtoje formoje.

I11. PRASYMU, SKUNDU IR PAKLAUSIMU NAGRINEJIMAS

11. Skundai ir praSymai, atsiysti paStu ar elektroninémis priemonémis, uZregistruojami Centro gauty
dokumenty registre, laikantis Lietuvos vyriausiojo archyvaro priimty teisés akty, reglamentuojanciy
dokumenty valdyma, reikalavimy.

12. PraSymai, i8skyrus praSymus, ] kuriuos, nepaZeidziant asmens, kuris kreipiasi, kity asmeny ar Centro
interesy, galima atsakyti ta pacig darbo diena, kiti turi biiti iSnagrinéjami per 20 darbo dieny nuo prasymo
gavimo Centre dienos.

13. Jeigu praSymo nagriné€jimas susijes su komisijos sudarymu, posédzio susaukimu ar kitais atvejais, dél
kuriy atsakymo pateikimas asmeniui gali uztrukti ilgiau kaip 20 darbo dieny nuo praSymo ir visy
reikiamy dokumenty gavimo institucijoje dienos, Centro direktorius turi teis¢ pratesti §i terming dar iki 20
darbo dieny. Pratgsus praSymo nagringjimo terming, Centras per 2 darbo dienas nuo Centro direktoriaus
tokio sprendimo priémimo dienos iSsiuncia asmeniui prane§img rastu ir nurodo praSymo nagrinéjimo
pratesimo priezastis.



14. Jeigu praSymui iSnagrinéti biitina informacija ir dokumentai, kuriuos privalo pateikti asmuo, kuris
kreipiasi, ir Centras tokios informacijos ir dokumenty pats gauti negali, per 5 darbo dienas nuo praSymo
gavimo Centre dienos ji kreipiasi ] asmenj rastu, praSydama pateikti Sig informacijg ir dokumentus, ir
pranesa, kad praSymo nagrinéjimas stabdomas, iki bus pateikta praSymui iSnagrinéti biitina informacija ir
dokumentai. Kai per Centro nustatytg terming, kuris negali biiti trumpesnis kaip 5 darbo dienos, praSymui
iSnagrinéti butina informacija ir dokumentai negaunami, praS§ymas nenagrin¢jamas, per 3 darbo dienas
nuo Centro nustatyto termino suéjimo dienos dokumenty originalai grgzinami asmeniui ir nurodoma
grazinimo priezastis. Centras pasilieka prasymo ir gauty dokumenty kopijas.

15. Prasymo, adresuoto Centrui, kai prasyme nurodyti klausimai priskiriami keliy institucijy
kompetencijai, nagrin¢jimg organizuoja Centras. Gavusi prasymg ir nustaciusi, kad praSyme nurodyti
klausimai priskiriami ir kity institucijy kompetencijai, Centras ne véliau kaip per 2 darbo dienas nuo
prasymo gavimo Centre dienos persiuncia jo kopija kitoms institucijoms, su kuriy kompetencija susijes
praSymo nagrinéjimas. Gavusi i§ kity institucijy, su kuriy kompetencija susij¢s praSymo nagrin€jimas,
nuomones, Centras pateikia asmeniui apibendrintg atsakyma, pridédama gauty institucijy rasty kopijas.
16. PraSyma, kuris yra adresuotas kelioms institucijoms, tarp jy ir Centrui, kai praSyme nurodyti
klausimai priskiriami keliy institucijy kompetencijai, Centras nagrinéja pagal savo kompetencijg ir
asmeniui ] jj atsako, pridédama atsakymo kopijas kitoms tg patj praSyma nagrinéjancioms institucijoms.
17. Jeigu Centrui pateikto praSymo ir (ar) prie jo pridedamy dokumenty turinyje yra teisés pazeidimy
pozymiy, Centras per 5 darbo dienas nuo Sio praSymo gavimo Centre dienos persiuncia tokio praSymo
kopija ir prie jo pridedamy dokumenty kopijas institucijoms, kompetentingoms tirti Siuos teisé€s
pazeidimus. Tais atvejais, kai tolesniam prasymo nagrin¢jimui biitinas kompetentingos institucijos
atsakymas, praSymo nagrinéjimas Centro direktoriaus sprendimu gali buti sustabdytas iki atsisakymo
pradéti ikiteisminj tyrimg ar administracinio nusizengimo bylos teiseng arba iki bus baigta baudziamoji
byla ar administracinio nusiZzengimo bylos teisena. Apie tokio praSymo nagringjimo sustabdyma Centras
ne veéliau kaip per 2 darbo dienas nuo tokio sprendimo priémimo dienos rastu pranesa praSyma
pateikusiam asmeniui ar jo atstovui.

18. PraSymas, pateiktas rastu graZinamas, kai néra padaryto vertimo ] valstybing¢ kalba ar tinkamo
atstovavimo jrodymy trikumai. PraneSimg dél praSymo ar skundo grazinimo asmeniui ar jo atstovui
rengia darbuotojas, kuriam buvo pavesta nagrinéti §j praSyma ar skunda.

IV. ATSAKYMO PAREISKEJUI PATEIKIMAS

19. ] praSymus atsakoma valstybine kalba ir tokiu biidu, kokiu buvo pateiktas praSymas, arba tokiu biidu,
kuris buvo nurodytas prasyme.

20. Atsakymai ] praSymus rengiami ir saugomi laikantis Lietuvos vyriausiojo archyvaro priimty teisés
akty, reglamentuojanc¢iy dokumenty valdyma, reikalavimy.

21. Atsakymai j praSymus parengiami atsiZvelgiant | jo turinj:

21.1. 1 praSymg suteikti administracing paslaugg — iSduoti dokumenta, jo kopija, nuoraSa ar iSrasa,
patvirtinant] tam tikra juridinj fakta — atsakoma suteikiant praSomg administracing paslauga arba
nurodomos atsisakymo tai padaryti priezastys;

21.2. j praS8yma pateikti Centro turima informacijg atsakoma pateikiant praSomg informacija Lietuvos
Respublikos teisés gauti informacijg 1§ valstybés ar savivaldybiy institucijy ir vieSyjy jstaigy jstatymo
nustatyta tvarka arba nurodomos atsisakymo tai padaryti priezastys;

21.3. 1 praSyma priimti administracin} sprendimg atsakoma pateikiant atitinkamo priimto dokumento
kopija, iSrasg ar nuorasg arba nurodomos atsisakymo tai padaryti priezastys;

21.4. i kitus praSymus atsakoma laisva forma arba nurodomos atsisakymo tai padaryti prieZastys.

22. Pastebejus ar gavus pagrista asmens kreipimasi dél atsakyme esanciy spausdinimo, skai¢iavimo ar
faktiniy duomeny klaidy, Centras ne véliau kaip per 2 darbo dienas nuo klaidos paaiskéjimo arba asmens



kreipimosi dienos jas iStaiso ir pateikia asmeniui iStaisytg atsakymg arba pranesa jam, kodél klaidos
nebuvo taisomos.

23. | praSymus, pateiktus Centro interneto svetainés www.aspc.lt skyriuje ,,Struktiira ir kontaktai® ir
elektroninio paSto adresu info@aspc.lt atsakoma laisva forma. Atsakymas asmeniui i§siun¢iamas tuo
elektroninio pasto adresu, 1§ kurio buvo atsiystas paklausimas.

24. Atsakyme, kuriame nurodomos atsisakymo suteikti praSoma administracing paslauga, informacija,
priimti administracinj sprendimg priezastys, arba Centro siun¢iamame praneSime apie asmens praSymo ar
skundo nenagrinéjimo priezastis asmuo ar jo atstovas informuojamas apie tokio atsakymo apskundimo
tvarka, nurodant institucijos (-y), kuriai (-ioms) gali biiti paduotas skundas, pavadinimg (-us) ir adresg (-
us), taip pat terming (-us), per kurj (-iuos) gali buti pateiktas skundas. Persiunciant praSyma ar skunda
nagrinéti kitai kompetentingai institucijai ir informuojant apie tai asmenj ar jo atstovg, praneSime
asmeniui nurodyti minétos apskundimo tvarkos nereikia.

25. Isnagrinéjes skundg, darbuotojas, atsakingas uz skundo nagrinéjima, parengia atsakymo paslaugy
gavéjui projekta ir skundg su visa nagrin¢jimo medziaga pateikia jj nagrinéti pavedusiam direktoriui.

26. PareiSkeéjui rastu pateikiamas i§samus motyvuotas atsakymas, pagristas dokumentais, kuriy nuorasai
privalo buti pridéti prie atsakymo. Pareiskéjui motyvuotus atsakymus pasiraso direktorius. Asmeny
prasymy ir skundy vykdymo kontrolés pabaiga fiksuojama, kai yra uZregistruotas ir iSsiystas (jteiktas)
atsakymas j asmens pra§yma ar skundg.

27. PasiraSytas atsakymas registruojamas registracijos Zurnale. Registracijos Zurnalai saugomi Centre 3
(trejus) metus po paskutinio jraso.Atsakymo originalas kartu su pridedamy dokumenty nuorasais
pareiskejui teikiamas asmeniSkaiarba iSsiunciamas pastu.

28. Pakartotiniai skundai, praSymai ir praneSimai nenagrinéjami, jeigu juose nenurodoma naujy
aplinkybiy, sudaranciy praSymo pagrindg, ir néra pagristy argumenty, kad Centro sprendimas dél
ankstesnio skundo, praSymo ir praneSimo iSnagrinéjimo yra neteisingas. Centrui pakartotinj skunda,
praSyma ir praneSima, per 5 darbo dienas pareiSkéjui iSsiun¢iamas priminimas, kad Siuo klausimu
atsakymas jam jau buvo pateiktas ir nebus pakartotinai nagrinéjamas, nebent paaiskéty naujos aplinkybés.
Pareiskéjas, nesutinkantis su sprendimu dél jo skundo, praSymo ir praneSimo iSnagrinéjimo, ji gali
apskuysti jstatymy ir kity teisés akty nustatyta tvarka.

V. ASMENU APTARNAVIMO KOKYBES VERTINIMAS

29. Centras kasmet atlieka asmeny aptarnavimo kokybeés vertinima pagal anoniminiy asmeny apklausy
rezultatus arba pasirinktus objektyvaus pobiidzio kriterijus. Atlikti asmeny aptarnavimo kokybes
kasmetinj vertinimg direktorius jsakymu paskiria atsakingg Centro darbuotoja.
30. Anoniminiy apklausy metu praSoma darbuotojy ir paslaugy gavejy pareiksti nuomone dél Centrui
aktualiy asmeny aptarnavimo kokybes aspekty:

30.1. ar jie pakankamai informuoti apie Centro darbo laikg, Centro darbuotojy kontaktus.

30.2. ar jiems tenka ilgai laukti priémimo, informacijos pateikimo, konsultacijos suteikimo;

30.3. ar mandagiai jie aptarnaujami;

30.4. ar jiems ripimi klausimai iSspresti pakankamai kvalifikuotai;

32.5. ar juos patenkino atsakymy j praSymus ir paklausimus pateikimo terminai;

30.6. ar jie informuoti apie veiksmus, kuriy Centro €émési spresdama jy klausimus;

30.7. kitus Centrui riipimus klausimus, susijusius su asmeny aptarnavimu.
31. Darbuotojy ir paslaugy gavéjy aptarnavimo kokybés vertinimas gali buti atliekamas pagal pasirinktus
objektyvaus pobudzio kriterijus:

31.1. kiek prasymy ir skundy per metus buvo iSnagrinéta greiiau nei per nustatytg terming;



31.2. kiek per metus buvo atvejy, kai atsakymai ] praSymus ir skundus buvo pateikti véliau, nei
nustatyta;

31.3. kiek per metus uzfiksuota atvejy, kai asmenys kreipési j Centrg skysdami pateiktg atsakyma j
Jju praSyma ar skundg arba juos aptarnavusj Centro darbuotoja.

31.4. kiek per metus uzfiksuota atvejy, kai asmenys kreipési ] aukStesnes pagal pavaldumg arba
gin¢us nagrinéjancias institucijas skysdami pateikta institucijos atsakyma arba juos aptarnavusj Centro
darbuotoja.

VI. BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

32. Paslaugy gavéjai su Sia Tvarka supazindinami zodziu ir naudojantis parengtomis lengvai suprantama
kalba atmintinémis.




