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NERINGOS SOCIALINIU PASLAUGU CENTRO
PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMO TVARKOS APRASAS

| SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

. Neringos socialiniy paslaugy centro (toliau — Centras) skundy, pra§ymy ir pranesimy
nagrinéjimo tvarkos aprasas (toliau — Tvarka) nustato skundy, praSymy ir pranesimy, skirty
Centrui, pateikimo, registravimo, nagrinéjimo ir apskundimo tvarka bei procediiras.

Si Tvarka skundams, praSymams ir prane§imams taikoma tiek, kiek jos nereglamentuoja
Lietuvos Respublikos jstatymai, teisés aktai, Centro paslaugy gavejo asmens byly dokumenty
rengimo tvarka, Konfidencialios informacijos nustatymo ir naudojimo bei konfidencialumo
laikymosi tvarkos apraSas, kiti Centro vidaus tvarkg reglamentuojantys dokumentai ir

reglamentai.

Il SKYRIUS
SKUNDU, PRASYMU IR PRANESIMU PATEIKIMAS

Asmeny skundai, praSymai ir praneSimai gali biiti pateikiami ZodZiu (tiesiogiai atvykus ]
Centrg arba telefonu), rastu (tiesiogiai asmeniui atvykus i Centrg, pastu ar per pasiuntinj),

elektroniniu biidu (el. pasto adresu www.rasa.baltrusaitiene@neringosspc.lt ).

Skundai, praSymai ir praneSimai pateikti Zodziu, i kuriuos galima atsakyti tg pacig darbo
dieng, nepazeidziant asmens, kuris kreipiasi, kity asmeny ar Centro interesy, Centre
neregistruojami, jeigu Centro vadovas ar jo jgaliotas asmuo nenusprendzia kitaip. | tokius
praSymus turi biiti atsakoma tg pacig darbo dieng. Jeigu | Zodziu pateikta praSyma negalima
atsakyti ta pacig darbo dieng, asmeniui turi biiti sudaroma galimybé¢ iSdéstyti praSyma rastu.

Jeigu skundg, praSymg ir praneSimg zodziu teikian¢io asmens ar jo atstovo elgesys yra

neadekvatus arba turi akivaizdZiy nusikaltimo, baudZiamojo nusizengimo ar administracinio
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nusizengimo (toliau — teisés pazeidimy) pozymiy, Centro darbuotojas, turi teise tokio asmens
neaptarnauti ir privalo tuojau pat pranesti apie $io asmens elgesj Centro vadovui. Centro
vadovas sprendimu apie praSyma zodziu teikianc¢io asmens elgesj, turintj akivaizdziy teisés
pazeidimy pozymiy, pranesa kompetentingoms institucijoms.

Skundas, prasymas ir praneSimas zodziu ar raStu turi buti pateikiami lietuviy kalba.
ISskirtiniais atvejais skundai, praSymai ar praneSimai gali biiti pateikiami kita Centro
darbuotojui suprantama kalba.

Skunde, praSyme ir praneSime rastu turi buti surasytas tvarkingai ir jskaitomai, pasiraSytas
teikiancio asmens. Taip pat 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 skunde, praSyme ir praneSime nenurodytas
adresas, kuriuo asmuo pageidauja gauti atsakyma, tuomet atsakymas teikiamas pagal kitus
praSyme ar skunde nurodytus asmens kontaktinius duomenis, jeigu jokiy kontaktiniy
duomeny nenurodyta — atsakymas neteikiamas.

Skundai, prasymai ir praneSimai atitinkantys Sios tvarkos 7 punkte iSvardintus kriterijus
registruojami ir nagrinéjami. Nejskaitomi, nesuprantamai iSdéstyti ar nepagrjsti skundali,
prasSymai ir pranesimai grazinami pareiskéjui, nurodant trilkumus ir prasant juos istaisyti.
Paprastai nenagriné¢jami skundai, praSymai ir praneSimai, kuriuose nenurodytas pareiskéjo
vardas ir pavardé, nenurodytas adresas arba pareiskéjo nepasirasyti (anoniminiai) praSymai ar
skundai, i$skyrus atvejus, kai siekiant, kad nenukentéty pareiskéjo ar Centro interesai,
atitinkama sprendimg dél nagrinéjimo priima Centro vadovas, atsiZvelgdamas | praSymo ar
skundo turinj.

moralés normy, ir tokie, kuriuose kurstoma tauting, rasine, religin¢ ar socialin¢ nesantaika,
prievarta bei diskriminacija, nenagriné¢jami, o skunda, praSyma ir praneSima teikgs asmuo yra
apie tai informuojamas.

Skunda, praSyma ir praneSima ketinanciam teikti asmeniui atvykus i Centra, darbuotojai

atlieka Siuos veiksmus:
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11.1. priima rasytinius asmeny skundus, praSymus ir praneSimus. Priimant skundg, prasyma
ir praneSimg, patikslinama jo esmé, patikrinama, ar pateikti visi dokumentai, kuriy reikés
sprendimui priimti, prireikus praSoma pateikti papildomus dokumentus;

11.2. suteikia informacijg apie skundy, praSymy ir praneSimy nagrin¢jimo Centre procedira.
Skundai, praSymai ir prane$imai, asmens duomeny apsaugos klausimais priimami
vadovaujantis Centro Konfidencialios informacijos nustatymo ir naudojimo bei

konfidencialumo laikymosi tvarkos apraSu bei kitais teisés aktais.

111 SKYRIUS
PRASYMU IR SKUNDU REGISTRAVIMAS, JU PERDAVIMAS NAGRINETI

Skundai, praSymai ir praneSimai, gauti i§ asmeny tiesiogiai, arba per paSto jstaigas ar
elektroniniu pastu, yra registruojami atitinkamame gauty dokumenty Zurnale.

Skundai, prasymai ir praneSimai, susij¢ su Centro ir jos darbuotojy veikla ar sprendimais,
registruojami j gauty dokumenty zurnalg. Baigus nagringjima, popierinis dokumentas arba
elektroniniu biidu gauta skundo kopija jsegama j atitinkamg Centro gauty dokumenty segtuva.
Ant skundo, praSymo ir prane$imo dedama registracijos zyma, joje jraSoma gavimo data ir
registracijos numeris. Asmeniui pageidaujant, jam gali buti jteikiama registracijos Zyma
paZzyméta skundo, praSymo ir praneSimo registravima patvirtinanti kopija.

Vokai yra saugomi ir prie skundy, praSymy ir praneSimy pridedami tik tais atvejais, kai tik 1§
Ju galima nustatyti siuntéjo pavarde, adresa, iSsiuntimo ar gavimo datg, taip pat kitais biitinais
atvejais, kuomet vokas reikalingas kaip jrodymas, kada buvo gautas/iSsiystas skundas,
praSymas ir pranesimas.

Gauti skundai, praSymai ir praneSimai bei pridedami dokumentai ar kt. priedai, yra
sutikrinami ir uzregistruojami. Per 3 darbo dienas pareiskéjui iSsiunciamas patvirtinimas, kad
skundas yra uZregistruotas ir bus iSnagrinétas ne veliau kaip per 20 darbo dieny nuo jo gavimo
Centre datos, i$skyrus atvejus, kai Sioje Tvarkoje nustatyta Kitaip. Centro darbuotojas gautus
skundus, prasymus ir praneSimus perduoda Centro vadovui ar jo jgaliotam asmeniui tolesniam

tvarkymui.



18.

19.

20.

21.
22.

23.

24,

Skundai ir praneSimai, susij¢ su Centro ar jo darbuotojy tiesiogine veikla ir sprendimais,
perduodami Centro vadovui.

Centro vadovas susipazjsta su skundy, prasymy ir pranesimy dél Centro ar jo darbuotojy
tiesiogine veikla ir sprendimais turiniu, Zodziu paskiria juos nagrin¢jantj (-Cius) darbuotoja (-
us), arba raStu sudaro komisija, bei perduoda dokumentg nagrin¢jimui.

Draudziama pavesti ir persiysti nagrinéti skundus, praSymus ir praneSimus tiems Centro

darbuotojams, kuriy veiksmai yra skundziami.

IV SKYRIUS
SKUNDU, PRASYMU IR PRANESIMU NAGRINEJIMAS

Centrui pateikti skundai, praSymai ir praneSimai yra nagrinéjami pagal Sig Tvarka.

Asmeny skundai, praSymai ir praneSimai nagrin¢jami atliekant Siuos veiksmus:

22.1. analizuojant ir nagrin¢jant pateikto skundo, praSymo ir pranesimo turinj ir nustatant
tokio dokumento esmg;

22.2. papraSant pareiskeéjo papildyti ar patikslinti pateikta skunda, praSymg ir praneSima,
pateikiant papildomus dokumentus;

22.3. vertinant ir analizuojant Centro turimus dokumentus ar duomenis, Susijusius su
nagrin¢jamu klausimu;

22.4. esant poreikiui, Centro vadovo pavedimu atliekant vidaus auditg;

22.5. pasitelkiant specialistus klausimams, kuriy sprendimui reikalingos specifinés tam tikros
srities zinios (pvz., finansings, teisings).

Skundas, praSymas ir praneSimas turi biiti iSnagrinétas kuo greiciau, ta¢iau ne veliau kaip per
20 darbo dieny nuo jo gavimo Centre datos, i§skyrus atvejus, kai $ioje Tvarkoje nustatyta
kitaip.

Jeigu skundo, praSymo ir praneSimo nagrin€jimas yra susijes su komisijos sudarymu,
posédzio suSaukimu, ar kitais, laiko reikalaujanciais procesiniais veiksmais, dél kuriy
atsakymo rengimas gali uzsitesti ilgiau kaip 20 darbo dieny nuo skundo, praSymo ir prane§imo
Centre gavimo datos, apie tai turi biiti informuotas pareiskéjas, pranesime nurodant skundo,
praSymo ir praneSimo gavimo Centre data, registracijos numerj, skundg, praSymg ir

kontaktinio Centro darbuotojo varda ir pavarde, pareigas, telefono numerj. Siame punkte
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nurodytais atvejais skundas, praSymas ir praneSimas turi buti iSnagrinétas ne véliau kaip per
40 darbo dieny nuo jo gavimo Centre datos.

Nagrin¢jimo terminas pradedamas skai¢iuoti nuo tos dienos, kai Centras gauna skunda,
prasyma ir pranesima.

Skundas, prasymas ir praneSimas laikomas baigtu nagrinéti tuomet, kai dél jame iskelty
klausimy priimamas sprendimas, pareiSkéjui iSsiunciamas atsakymas.

Nagrinéjant skundus, praSymus ir pranesimus, Centro darbuotojai privalo vadovautis
pagarbos Zmogaus teiséms, teisingumo, sgziningumo, protingumo, objektyvumo,

nesSaliSkumo ir operatyvumo principais.

V SKYRIUS
ATSAKYMU PARENGIMAS, SAUGOJIMAS IR PATEIKIMAS ASMENIUI

Sudarytai Komisijai iSnagrinéjus skundg, praSyma ir pranesimg ir suderinus su Centro vadovu,
pareiskejui pateikiamas atsakymas nurodant:

28.1. kas patikrinta ir kas nustatyta, pridedant nagrinétus dokumentus su komentarais, kurie
pareiskeéjo teiginiai teisingi ir pagristi, o kurie ne;

28.2. priezastis, saglygojusias pazeidima;

28.3. jeigu skundas pripazjstamas kaip pagristas — Centro veiksmus;

28.4. jei yra galimybé — rekomendacijas ir prevenciniy veiksmy ateiciai pasitilymus.

Centro vadovo pasiraSytas atsakymas j skundo, praSymo ir pranesimo, susijusio su Centro ir
jo darbuotojy veikla ar sprendimais, registruojamas j siun¢iamyjy dokumenty registra, jsegant
ir saugant dokumento originalg arba skenuotg kopija, jeigu siun¢iama registruotu pastu,
siunciamyjy dokumenty byloje.

Atsakymas apie iSnagrinétg skunda, praSyma ir pranesimg apie priimtg sprendimg pareiskejui
jteikiamas asmeniSkai arba iSsiun¢iamas paStu ar elektroniniu biidu. Jeigu atitinkamas
dokumentas jteikiamas asmeniskai, asmuo pasiraso (vardas, pavard¢, parasas, gavimo data)
ant egzemplioriaus, liekanc¢io Centre.

Skundas, prasSymas ir praneSimas laikomas baigtu nagrinéti tuomet, kai dé¢l jame iSkelty

klausimy priimamas sprendimas ir pareiskéjui iSsiunciamas atsakymas.

VI SKYRIUS
SPRENDIMO APSKUNDIMO TVARKA



32. Pakartotiniai skundai, praSymai ir praneSimai nenagrin¢jami, jeigu juose nenurodoma naujy
aplinkybiy, sudaranciy praSymo pagrinda, ir néra pagristy argumenty, kad Centro sprendimas
dél ankstesnio skundo, praSymo ir pranesimo i$nagrinéjimo yra neteisingas. Centrui gavus
pakartotinj skundg, praSymga ir praneSimg, per 5 darbo dienas pareiskéjui iSsiunciamas
priminimas, kad Siuo klausimu atsakymas jam jau buvo pateiktas ir nebus pakartotinai
nagrinéjamas, nebent paaiskéty naujos aplinkybés.

33. Pareiske¢jas, nesutinkantis su sprendimu dél jo skundo, praSymo ir pranesimo iSnagrinéjimo,

J1 gali apskysti jstatymy ir kity teisés akty nustatyta tvarka.




