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Visaginas

Vadovaudamasi Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2017 m. lapkricio 15 d. nutarimu
Nr. Nr. 933 ,,D¢l Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007 m. rugpjiicio 22 d. nutarimo Nr. 875 ,,Dél
asmeny praSymy nagrinéjimo ir jy aptarnavimo vieSojo administravimo institucijose, istaigose ir
kituose vieSojo administravimo subjektuose taisykliy ir praSymo, skundo ar kito kreipimosi priémimo
fakta patvirtinancio dokumento formos patvirtinimo* pakeitimo® ir Visagino socialiniy paslaugy
centro nuostaty, patvirtinty Visagino savivaldybés tarybos 2013 m. rugpjicio 29 d. sprendimu Nr.
TS-106 (2017 m. rugpjicio 24 d. sprendimo Nr. TS-148 redakcija, 2018 m. birzelio 26 d. sprendimo
Nr. TS-128 redakcija ir 2020 m. rugséjo 24 d. sprendimo Nr. TS-207 redakcija), 20.2. ir 20.3.
punktais:

1. Tvirtinu pridedamg Visagino socialiniy paslaugy centro asmeny prasymy,

skundy pateikimo, nagrin¢jimo bei asmeny aptarnavimo jstaigoje tvarka.

2.Ipareigoju NERINGA NESUKAITYTE, Ratinés administratore, su §iuo
jsakymu Visagino socialiniy paslaugy centro administracijos darbuotojus, vyriausiuosius socialinius
darbuotojus, socialinius darbuotojus, socialinio darbo organizatorius, vyriausigji atvejo vadybininka,
atvejo vadybininkus supazindinti naudojant dokumenty valdymo sistema ,,Kontora®.

3. Laikau Visagino socialiniy paslaugy centro direktoriaus 2020 m. birzelio 11 d.
1sakymg Nr. [V-77 ,,Dél Visagino socialiniy paslaugy centro asmeny praSymy, skundy pateikimo,
nagrin€jimo bei asmeny aptarnavimo jstaigoje tvarkos patvirtinimo* netekusiu galios.

Direktoré Stanislava Ostrouch
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VISAGINO SOCIALINIU PASLAUGU CENTRO
ASMENU PRASYMU, SKUNDU PATEIKIMO, NAGRINEJIMO BEI ASMENU
APTARNAVIMO JSTAIGOJE TVARKA

I. BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Si tvarka reglamentuoja pilie¢iy ir kity asmeny (toliau — asmenys) prasymy,
skundy pateikima, nagrin¢jimg ir asmeny aptarnavimag Visagino socialiniy paslaugy centre (toliau
— VSPC).

2. Aptarnaujant asmenis, Sios tvarkos nuostatos taikomos tiek, kiek ty klausimy
nereglamentuoja Lietuvos Respublikos jstatymai ar jy pagrindu priimti kiti teisés aktai.

3. Sioje tvarkoje vartojamos savokos:

3.1. PrasSymuy nagrinéjimas ir asmeny aptarnavimas — veikla, apimanti asmeny
aptarnavimg — atvykusiy | VSPC, aptarnavimg telefonu, praSymy ir skundy, gauty tiesiai i§
asmeny, pastu ar ,,Skundy, pageidavimy ir pasitlymy dézutés, jskaitant ir elektroninj biida
(elektroniniu pasStu ar kitomis elektroninémis priemonémis), nagrin€jima, priimty sprendimy
iforminima ir perdavima asmenims.

3.2. Informacija — Zinios, duomenys, kuriuos kaupia ir disponuoja VSPC.

3.3. PareiSkéjas — asmuo, kuris kreipiasi | VSPC rastu, zodziu, VSPC specialioje
pasto dézutéje ,,Skundy, pageidavimy ir pasitalymy® dézutéje ar elektroniniu biidu skunda,
pasitilyma ar prasyma pateikgs VSPC paslaugy gavéjas, darbuotojas ar kitas suinteresuotas asmuo.

3.4. PraSymas — asmens kreipimasis rastu, elektroniniu biidu ar Zodziu j VSPC
darbuotoja, dirbant] pagal sutartj ir jgaliota priimti ir nagrinéti praSymus bei skundus (toliau
vadinama — darbuotojas), prasant priimti individualy administracinj aktg, iSduoti dokumenta,
patvirtinantj tam tikra juridinj fakta, pateikti informacijg ar atlikti kitus administracinius veiksmus;
18déstant asmens skundg, pasitilyma, norg, pageidavimg, nuostatg tam tikru klausimu; pranesant
apie VSPC veiklos trikumus, darbuotojy piktnaudziavimg ar neteisétus veiksmus, kurie susij¢ su
daugelio Zmoniy, o ne konkretaus asmens, interesy ir teisiy pazeidimu; pateikiant pasitlymus ka
nors pagerinti paslaugy teikimo ar kitose srityse; atkreipiant démesj j tam tikrg padét;j ir sitlant ka
nors patobulinti, pakeisti, nuveikti ar susilaikyti nuo veiklos.

3.5. Privati informacija — ypatingi fizinio asmens duomenys, informacija apie
asmenj ir jo Seimos gyvenima, su fizinio asmens garbe ir orumu susijusi informacija.

3.6. Skundas — kreipimasis nurodant, kad yra pazeistos asmens teisés ar teiséti
interesali, ir prasant juos apginti.

I1. BENDRIEJI REIKALAVIMAI

4. VSPC darbuotojai, aptarnaudami asmenis, nagrinédami praSymus ir skundus,
privalo vadovautis pagarbos Zmogaus teisémis, teisingumo, saZiningumo ir protingumo, taip pat
objektyvumo, proporcionalumo, nepiktnaudziavimo valdzia ir tarnybinio bendradarbiavimo,
efektyvumo, subsidiarumo principais, o teikdami asmenims informacijg — Lietuvos Respublikos
teisés gauti informacija i§ valstybés ir savivaldybés institucijy ir istaigy istatyme nustatytais
informacijos i§samumo, tikslumo, teisétumo ir objektyvumo principais.

5. Draudziama atsisakyti aptarnauti asmenis, nagrinéti praSymus ir skundus
motyvuojant tuo, kad néra Sias funkcijas vykdancio darbuotojo.
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6. VSPC nagrinéjami raSytiniai prasSymai ir skundai:

6.1. tvarkingai ir jskaitomai paraSyti valstybine (lietuviy) kalba ir (ar) kita kalba,
kurig yra galimyb¢ iSversti | valstybing kalba, yra pareiskéjo pasiraSyti, nurodytas jo vardas,
pavarde¢, gyvenamoji vieta (jeigu pareiskéjas — fizinis asmuo) arba pavadinimas, kodas, buveinés
adresas (jeigu pareiskéjas — juridinis asmuo) ir duomenys rySiui palaikyti. Jeigu su prasymu ar
skundu kreipiasi pareiSkéjo atstovas, nurodomas atstovo vardas, pavardé, gyvenamoji vieta,
atstovavimg liudijantis dokumentas ir pareiskéjas, kurio vardu jis kreipiasi;

6.2. anoniminiai raSytiniai prasymai ir skundai.

7. Nejskaitomi, nesuprantamai iSdéstyti praSymai ir skundai graZinami pareisSkéjui,
nurodant grazinimo priezastj.

8. Asmeny praSymai ir skundai, pateikti elektroniniu biidu, ir (ar) pasiraSyti
elektroniniu para$u ir sudaryti taip, kad skundg ar praSyma gavusi VSPC galéty nustatyti praSyma
ar skundg sudariusj asmenj, suprasti praSymo ar skundo turinj. Asmeny praSymai ir skundai,
pateikti elektroniniu buidu ir pasirasyti elektroniniu paraSu, nagrin¢jami taip pat kaip raSytiniai
praSymai ir skundai. Atsakymai j Siuos praSymus ar skundus pateikiami asmeniui elektroniniu
pastu praSyme ar skunde nurodytu adresu arba jteikiami.

9. Asmeny prasymai ir skundai, pateikti elektroniniu biidu, bet nepasirasyti yra
nagrinéjami taip pat kaip rasSytiniai prasymai ir skundai.

10. Prasymai ir skundai, kuriuose nenurodytas pareiskéjo vardas ir pavardeé,
gyvenamoji vieta (jeigu pareiskéjas — fizinis asmuo) arba pavadinimas, kodas, buveinés adresas
(jeigu pareiskéjas — juridinis asmuo), arba kurie pareiskéjo nepasirasyti, VSPC vadovo ar jo
jgalioto asmens sprendimu palieckami nenagrinéti, iSskyrus praneSimus, kuriuose yra
informuojama apie galima darbuotojo piktnaudziavimg savo padétimi ir (ar) teikiamas
nekokybiskas socialines paslaugas. Prasymas, skundas yra iSnagrin¢jamas darbuotojy susirinkime.

11. Parasyti nevalstybine kalba registruojami visi pastu gauti prasymai ir skundai.
Pareiskéjui atsakoma valstybine kalba.

12. Asmeniui ir pareiSkéjui neteikiama informacija apie kitus asmenis.

13. Asmeny aptarnavimo laikas VSPC nustatytas taip:
pirmadienis—ketvirtadienis — nuo 8.00 val. iki 17.00 val.;
penktadienis nuo 8.00 val. iki 15.45 val.;
piety pertrauka darbo dienomis nuo 12.00 val. iki 12.45 val.;
iSeiginémis ir Svenciy dienomis asmenys nepriimami.

AN NN

ITII. ASMENU, ATVYKUSIU | VSPC, APTARNAVIMAS

14. Atvyke i1 VSPC asmenys aptarnaujami administracijoje (Taikos pr. 13, 31110
Visaginas), | aukStas 1 kab.

15. Atvyke asmenys praSymus ir skundus gali teikti tiek rastu, tiek zodziu ir (ar)
palikdami ,,Skundy, pageidavimy ir pasitilymy* dézutéje. Zodiniai praSymai priimami tik tais
atvejais, kai juos galima iSnagrinéti ir iSspresti tuoj pat, nepazeidziant asmens bei VSPC interesy,
arba telefonu.

16. Asmeny aptarnavimo klausimas, jy pageidavimu, gali biiti derinamas i$ anksto
telefonu (8 386) 70 053.

IV. PRASYMU IR SKUNDU REGISTRAVIMAS, JU PERDAVIMAS NAGRINETI

17. Prasymai ir skundai, gauti tiesiogiai i§ asmens, atsiysti pastu, elektroniniu pastu
ir (ar) palikti ,,Skundy, pageidavimy ir pasitlymy* dézutéje, turi biiti uzregistruoti. Juos registruoja
Rastinés administratorius (Taikos pr. 13, 31110 Visaginas), I auksStas 1 kab. Rastinés
administratorius patikrina vieng karta per diena ,,Skundy, pageidavimy ir pasiilymy* dézute ir
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i§ima paliktus pranesimus. Zodiniai praSymai ir skundai, kuriuos gauna darbuotojas,
neregistruojami.

18. Asmeniui, pateikusiam fiziSkai prasymag ar skunda, jteikiamas praSymo ar
skundo gavimo faktg patvirtintas dokumentas (spaudu pazyméta praSymo ar skundo kopija),
kuriame nurodoma praSymo ar skundo priémimo data, praSymo ar skundo registracijos numeris.
Asmeniui, atsiuntusiam paSyma ar skundg elektroniniu pastu, i§siunc¢iamas praneSimas, kad yra
gautas.

19. Uzregistruoti praSymai perduodami VSPC vadovui, kuris paraso rezoliucija,
kam pavedamas prasymo nagrin¢jimas ir atsakymo paruoSimas ir (ar) sudaro komisijg, kuri
nagrinéja prasyma.

20. Jeigu pareiskejas praSo informacijos, kuri yra kitoje jstaigoje, praSymas
persiunc¢iamas kitai kompetentingai jstaigai ne véliau kaip per 5 darbo dienas nuo praSymo gavimo
VSPC ir apie tai per 4 darbo dienas nuo praSymo persiuntimo informuojamas pareiskéjas.

21. PraSymai, kuriuose yra informacijos, susijusios su ypatingais asmens
duomenimis (rasine ar etnine kilme, politiniais, religiniais, filosofiniais ar kitais jsitikinimais,
naryste profesinése sajungose, sveikata, lytiniu gyvenimu, asmens teistumu) persiunciami
nagrinéti kitoms institucijoms tik gavus asmens raSytinj sutikimg. VSPC per 5 darbo dienas nuo
prasymo gavimo kreipiasi j asmen]j praSydamas per nustatytg terming pateikti §j sutikima. Kai per
institucijos nustatyta terming toks sutikimas negaunamas, praSymas graZinamas asmeniui,
nurodant graZinimo priezastis.

22. Prasymai ir skundai perduodami nagrinéti VSPC skyriy atsakingiems
darbuotojams jy kompetencijos ribose pagal VSPC vadovo rezoliucija.

23. Prasymas, su kuriuo tas pats asmuo per vienus metus kreipiasi ] VSPC tuo paciu
klausimu, kurj VSPC iSnagrinéjo ir pateiké atsakyma, pakartotinai nenagrinéjamas, jeigu
nenurodomos naujos aplinkybés, sudarancios praSymo pagrinda, ar nepateikiami papildomi
argumentai, leidZiantys abejoti ankstesnio atsakymo pagrjstumu. Kai pakartotinis praSymas yra
nenagriné¢jamas, VSPC informuoja asmenj apie praSymo nenagrinéjimo priezastj.

V. PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMAS

24. Asmeny praSymai turi biiti iSnagrinéti per 20 darbo dieny nuo jy gavimo VSPC
ir (ar) pagal galimybes iSnagrinéjami tg pacig dieng.

25. Jeigu praSymo nagrin¢jimas susij¢s su komisijos sudarymu ar kitomis
organizacinémis priemonémis, dé¢l kuriy atsakymo pateikimas asmeniui gali uzsitesti ilgiau kaip
20 darbo dieny nuo praSymo gavimo VSPC, VSPC vadovas per 15 darbo dieny nuo prasymo
gavimo turi teis¢ pratesti §j terming dar 10 darbo dieny. Likus ne maziau kaip 3 darbo dienoms iki
atsakymo termino pabaigos, VSPC iSsiuncia asmeniui pranes$img rastu (arba elektroniniu pastu,
jeigu prasymas pateiktas elektroniniu biidu), nurodydamas pra§ymo nagrin¢jimo pratesimo
priezastis.

VI. APTARNAVIMAS TELEFONU

26. VSPC darbuotojy, atsiliepianciy telefonu, uzdavinys — suteikti asmens praSoma
informacija, susijusig su jam riipimo klausimo i$nagrin¢jimu. Darbuotojas turi mokéti trumpai ir
suprantamai, valstybine kalba:

26.1. paaiskinti, ar VSPC kompetentinga nagrinéti praSyma asmeniui ripimu
klausimu;

26.2. paaiskinti, kokius dokumentus ir kaip (asmeniSkai ar pasStu) reikéty pateikti,
kad praSymas bty iSnagrinétas;

26.3. nurodyti institucija (jos adresg ir telefono numerj), j kurig asmuo turéty kreiptis,
jeigu VSPC nekompetentinga nagrinéti jo praSymo;
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26.4. pateikti kitg asmens pageidaujama informacijg, kuria disponuoja VSPC ir kurig
asmuo turi teis¢ gauti Lietuvos Respublikos teisés gauti informacija 1§ valstybés ir savivaldybiy
institucijy ir jstaigy jstatymo nustatyta tvarka.

27. Aptarnaudamas asmenj telefonu, VSPC darbuotojas turi laikytis iy taisykliy:

27.1.pakelti telefono ragelj pries trecig skambutj (pageidautina);

27.2.prisistatyti skambinanciajam, pasakydamas VSPC pavadinima;

27.3.atidziai iSklausyti, prireikus paprasyti placiau paaisSkinti praSyma;

27.4.ai8kiai ir tiksliai atsakyti j klausimus;

27.5.  pasistengti 1§ karto atsakyti j klausimus, prireikus laiko i§samiam atsakymui
parengti, tiksliai nurodyti kito pokalbio telefonu laikg arba pasiiilyti perduoti atsakymg kita
komunikacijos priemone;

27.6.  ramiai kalbétis, mandagiai atsisveikinti.

VII. ATSAKOMYBE

28. Uz tinkamg asmeny aptarnavimg atsako VSPC administracija ir skyriy
atsakingi darbuotojai.

29. Netinkamas pilie€iy ir kity asmeny aptarnavimas prilyginamas VSPC darbo
tvarkos pazeidimui.
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