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JONAVOS RAJONO SOCIALINIU PASLAUGU CENTRO
ASMENU PRASYMU IR SKUNDU PRIEMIMO IR NAGRINEJIMO
TVARKOS APRASAS

I SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Jonavos rajono socialiniy paslaugy centro asmeny praSymy ir skundy priémimo ir
nagrinéjimo tvarkos aprasas (toliau — Aprasas) nustato fiziniy ir juridiniy asmeny praSymy ir
skundy pateikimo Jonavos rajono socialiniy paslaugy centrui (toliau — Centras), jy priémimo,
registravimo, nagrin¢jimo, atsakymy rengimo ir pateikimo tvarka.

2. Aprasas taikomas Centro administracijai ir visiems Centro struktiiriniams padaliniams,
nagrinéjant asmeny praSymus ir skundus, susijusius su Centro ir jo struktiriniy padaliniy
veikla, teikiamomis socialinémis ir kitomis paslaugomis, darbuotojy veiksmais ar neveikimu,
priimtais sprendimais bei kitais Centro kompetencijai priskirtais klausimais.

3. Nagriné¢jant asmeny praSymus ir skundus vadovaujamasi Lietuvos Respublikos vieSojo
administravimo jstatymu, Lietuvos Respublikos asmens duomeny teisinés apsaugos istatymu,
2016 m. balandzio 27 d. Europos Parlamento ir Tarybos reglamentu (ES) 2016/679 (Bendruoju
duomeny apsaugos reglamentu), Lietuvos Respublikos Vyriausybés patvirtintomis asmeny
praSymy ir skundy nagrinéjimo vieSojo administravimo subjektuose taisyklémis, kitais
Lietuvos Respublikos teisés aktais, reglamentuojanciais praSymy ir skundy nagrinéjima,
Centro vidaus teisés aktais ir Siuo Aprasu.

4. Aprase vartojamos sgvokos suprantamos taip, kaip jos apibréztos Lietuvos Respublikos
vie$ojo administravimo jstatyme, Lietuvos Respublikos socialiniy paslaugy jstatyme ir kituose
Siame ApraSe nurodytuose teisés aktuose.

5. Priimant ir nagrinéjant praSymus ir skundus laikomasi objektyvumo, neSaliSkumo,
teisétumo, i§samumo, proporcingumo, lygiateisiSkumo, konfidencialumo ir asmens duomeny
apsaugos principy.

6. PraSymai ir skundai nagrin¢jami taip, kad biity uZtikrintas objektyvus ir iSsamus juose
nurodyty aplinkybiy jvertinimas. Darbuotojas negali nagrinéti praSymo ar skundo, jeigu jo
nagrin¢jimas gali sukelti interesy konflikta arba jeigu skundZiami jo paties veiksmai,
neveikimas ar priimti sprendimai. Tokiu atveju praSymas ar skundas perduodamas nagrinéti
kitam Centro direktoriaus paskirtam darbuotojui ar komisijai.

7. Informacija apie asmenj, pateikusj praSyma ar skunda, ir kita pra§ymo ar skundo nagrin¢jimo
metu gauta informacija tvarkoma ir teikiama laikantis asmens duomeny apsauga
reglamentuojanciy teisés akty ir Centro vidaus dokumenty reikalavimy. Informacija tretiesiems
asmenims teikiama tik teisés akty nustatytais pagrindais ir apimtimi.

IT SKYRIUS
PRASYMU IR SKUNDU PATEIKIMAS IR REGISTRAVIMAS

8. Asmenys prasymus ir skundus Centrui gali pateikti:



8.1. rastu, tiesiogiai atvyke j Centrg ar jo struktiirinj padalinj;

8.2. pastu;

8.3. Centro oficialiu elektroninio pasto adresu;

8.4. elektroniniy ry$iy priemonémis ar per informacines sistemas, jeigu tokia galimybé yra
sudaryta;

9. Jeigu asmuo dé¢l objektyviy priezasCiy negali pats rastu iSdéstyti praSymo ar skundo, Centro
darbuotojas, asmeniui sutinkant, padeda uzfiksuoti jo kreipimosi turinj. Uzfiksuotas praSymas
ar skundas perskaitomas ar kitu asmeniui prieinamu buidu pateikiamas susipazinti ir, kai
jmanoma, patvirtinamas jj pateikusio asmens.

10. Asmenims su negalia ar kitiems asmenims, kuriems dél individualiy poreikiy kyla sunkumy
pateikiant praSymg ar skundg ar gaunant informacija apie jo nagrin¢jimag, pagal galimybes
sudaromos salygos informacijg pateikti ir gauti jiems prieinamu bendravimo budu,
vadovaujantis teisés akty, reglamentuojanciy informacijos prieinamumg asmenims su negalia,
reikalavimais.

11. Rastu pateiktame praSyme ar skunde turi biiti nurodyta:

11.1. praS8ymga ar skundg pateikiancio fizinio asmens vardas, pavardé arba juridinio asmens
pavadinimas;

11.2. kontaktiniai duomenys, kuriais asmuo pageidauja gauti atsakyma, jeigu atsakymo
pateikimas yra reikalingas;

11.3. praSymo ar skundo esmé, aplinkybés ir, jeigu zinoma, su jomis susij¢ asmenys, veiksmai,
sprendimai ar jvykiai;

11.4. asmens prasymas, reikalavimas ar pageidaujamas klausimo sprendimo biidas, jeigu jis
yra suformuluotas;

11.5. prie praSymo ar skundo pridedami dokumentai ar kita informacija, jeigu asmuo tokius
pateikia.

12. Jeigu praSymas ar skundas pateikiamas kito asmens vardu, turi buti nurodomas
atstovaujamas asmuo ir pateikiamas atstovavimg patvirtinantis dokumentas ar kitu teisés akty
nustatytu biidu patvirtinama teisé atstovauti, iSskyrus atvejus, kai teisé atstovauti kyla i
istatymo ar kity teisés akty.

13. Anoniminis skundas, kuriame néra duomeny, leidzian¢iy nustatyti jj pateikusj asmenj, gali
biiti nagrinéjamas, jeigu jame pateikta pakankamai konkrecios informacijos apie galima
asmens teisiy ar teiséty interesy pazeidima, netinkama paslaugy teikimg, darbuotojy veiksmus
ar neveikimg arba kitas aplinkybes, kuriy nejvertinimas galéty turéti reikSmingy neigiamy
pasekmiy paslaugy gavéjui, vaikui ar kitam asmeniui.

14. Sprendimg dél anoniminio skundo nagrinéjimo priima Centro direktorius ar jo jgaliotas
asmuo, jvertings skunde pateiktos informacijos konkretuma, reikSminguma ir galimybe
patikrinti nurodytas aplinkybes. | anoniminj skundg atsakymas neteikiamas, jeigu néra
galimybés nustatyti ar susisiekti su j] pateikusiu asmeniu.

15. PraSymas ar skundas laikomas pateiktu Centrui, kai jis uzregistruojamas jstaigoje. Jeigu
skundas pateikiamas darbuotojui, darbuotojas, gaves praSyma ar skunda, persiuncia skundg j
bendra jstaigos elektroninj pasta, kur skundas yra uzregistruojamas ir nukreipiamas atsakingam
asmeniui.

16. Rastu gauti praSymai ir skundai, iSskyrus Siame ApraSe nustatytus atvejus, registruojami
Centro dokumenty valdymo sistemoje Centro dokumenty valdyma reglamentuojanciy teisés
akty nustatyta tvarka.

17. Registruojant praSyma ar skunda turi biiti uztikrinama, kad prieiga prie jame esanciy
asmens duomeny ir kitos nevieSos informacijos biity suteikiama tik tiems Centro darbuotojams,
kuriems §i informacija reikalinga jy funkcijoms atlikti.

18. Uzregistruotas prasymas ar skundas perduodamas Centro direktoriui ar jo jgaliotam
asmeniui, kuris pagal praSymo ar skundo turinj ir Centro struktiiriniy padaliniy bei darbuotojy



kompetencijg paskiria jj nagrinéti atsakingam darbuotojui, struktiirinio padalinio vedéjui arba,
esant poreikiui, sudarytai komisijai.

19. Skundas dé¢l konkretaus Centro darbuotojo veiksmy, neveikimo ar elgesio negali biti
perduodamas tam darbuotojui nagrinéti ir sprendimui dél skundo priimti. Skundas dél
struktiirinio padalinio ved¢jo veiksmy ar neveikimo perduodamas nagrinéti Centro direktoriui
arba jo paskirtam kitam nesaliSkam darbuotojui ar komisijai.

III SKYRIUS )
PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMAS

20. Centre gauti praSymai ir skundai nagrinéjami pagal Centro kompetencija, laikantis teisés
aktuose nustatyty terminy ir Siame Aprase nustatytos tvarkos.

21. Prasyma ar skundg nagrinéti paskirtas darbuotojas, struktiirinio padalinio vedéjas ar
komisija (toliau — atsakingas nagrinéjantis asmuo):

21.1. jvertina praSymo ar skundo turinj ir nustato jo esmeg;

21.2. jvertina jame nurodytas aplinkybes ir reikalavimus;

21.3. surenka praSymui ar skundui iSnagrinéti reikalinga informacija, dokumentus ir kitus
duomenis;

21.4. prireikus kreipiasi | kitus Centro darbuotojus, strukturinius padalinius, institucijas ar
jstaigas dél nagrin¢jimui reikalingos informacijos;

21.5. prireikus praso praSyma ar skunda pateikusio asmens patikslinti pateikta informacija ar
pateikti papildomus duomenis;

21.6. objektyviai ir visapusiSkai jvertina nustatytas faktines aplinkybes;

21.7. parengia motyvuoto atsakymo projekta ir uztikrina, kad jis biity pateiktas tvirtinti ar
pasiraSyti pagal Centre nustatyta kompetencija.

22. Centro struktiiriniai padaliniai ir darbuotojai privalo pagal kompetencija bendradarbiauti
su praSymg ar skundg nagrinéjanciu asmeniu ir jo nustatytu terminu pateikti nagrinéjimui
reikalingg informacija, dokumentus, jy kopijas, paaiskinimus ar kitus turimus duomenis.

23. Jeigu skundas susij¢s su konkretaus Centro darbuotojo veiksmais, neveikimu, elgesiu ar
priimtais sprendimais, 1§ §io darbuotojo gali biiti praSoma pateikti paaiSkinimg ir su skunde
nurodytomis aplinkybémis susijusius dokumentus ar kitg informacija. PaaiSkinima pateikes
darbuotojas nedalyvauja priimant galutinj sprendimag d¢l skundo, kai tai galéty kelti abejoniy
del nagrinéjimo nesaliSkumo.

24. PraSymai ir skundai iSnagrin¢jami ne veliau kaip per 20 darbo dieny nuo jy gavimo Centre
dienos, jeigu jstatymai ar kiti teisés aktai konkre€iam praSymui ar skundui nenustato kitokio
termino.

25. Jeigu d¢l objektyviy prieZzasc¢iy prasymo ar skundo per 20 darbo dieny i$nagrinéti negalima
ir teisés aktai leidZia nagrin€jimo terming pratesti, terminas pratgsiamas teis€s akty nustatyta
tvarka. Apie termino pratgsimg ir jo prieZastis praSyma ar skunda pateikgs asmuo
informuojamas teisé€s akty nustatyta tvarka.

26. Jeigu prasyme ar skunde pateiktos informacijos nepakanka jo esmei nustatyti ar objektyviai
1Snagrineéti ir reikalingos informacijos Centras negali gauti kitais buidais, praSymg ar skunda
pateikusio asmens gali biiti praSoma per nustatyta terming patikslinti kreipimasi ar pateikti
papildomg informacija.

27. Jeigu asmuo per nustatyta terming nepateikia praSomos informacijos ir dél jos trukumo néra
galimybés objektyviai iSnagrinéti praSymo ar skundo, sprendziama dél jo nagriné€jimo
uzbaigimo teisés akty nustatyta tvarka. Apie priimtag sprendima ir jo prieZastis asmuo
informuojamas, jeigu yra Zinomi jo kontaktiniai duomenys.

28. Nustacius, kad visas praSyme ar skunde keliamas klausimas nepriskirtinas Centro
kompetencijai, praSymas ar skundas persiunciamas kompetentingai institucijai ar jstaigai, jeigu



tokia institucija ar jstaiga yra zinoma, apie tai informuojant prasymag ar skundg pateikusj
asmenj.

29. Jeigu tik dalis praSyme ar skunde nurodyty klausimy priskirtina Centro kompetencijai,
Centras iSnagrinéja jam priskirtg dalj, o dél kity klausimy veikia teisés akty nustatyta tvarka.
30. Pakartotinis praSymas ar skundas dél to paties klausimo gali biti nenagriné¢jamas, jeigu
Centras jau yra iSnagrinéjes tg patj klausimg ir pateikes atsakyma, o pakartotinai kreipiantis
nepateikiama naujy faktiniy aplinkybiy, duomeny ar argumenty, galinciy turéti reikSmés
ankstesniam sprendimui jvertinti, i§skyrus teisés aktuose nustatytus atvejus.

31. Apie sprendimg nenagrinéti pakartotinio praSymo ar skundo asmuo informuojamas,
nurodant tokio sprendimo priezastis ir, kai taikoma, ankstesnio Centro atsakymo data bei
registracijos duomenis.

32. PraSymas ar skundas gali biiti nenagrinéjamas, kai:

32.1. 18 jo turinio nejmanoma nustatyti praSymo ar skundo esmés ir néra galimybés susisiekti
su ji pateikusiu asmeniu dé¢l informacijos patikslinimo;

32.2. jis yra pakartotinis ir atitinka Apraso 31 punkte nustatytas sglygas;

32.3. praSyme ar skunde keliami klausimai jau yra nagrinéjami teisme ar kitoje ginca
nagrinéjancioje institucijoje ir teisés aktai numato pagrinda tokio kreipimosi nenagrinéti,
32.4. yra kity teisés aktuose nustatyty pagrindy prasymo ar skundo nenagrinéti.

33. Sprendimas nenagrinéti praSymo ar skundo turi biiti motyvuotas. Apie tokj sprendima
praSyma ar skundag pateikes asmuo informuojamas teisés akty nustatyta tvarka, jeigu yra
galimybe jj identifikuoti ir su juo susisiekti.

34. Jeigu nagrin¢jant praSyma ar skundg paaisSkéja aplinkybés, galincios kelti grésme vaiko,
suaugusio asmens ar kito paslaugy gaveéjo gyvybei, sveikatai ar saugumui, galimo smurto,
neprieziiiros, iSnaudojimo ar kitokio asmens teisiy pazeidimo pozymiy, Centras nelaukdamas
galutinio praSymo ar skundo iSnagrin¢jimo imasi veiksmy pagal savo kompetencijg ir (ar)
teisés akty nustatyta tvarka perduoda informacija kompetentingoms institucijoms.

35. PraSymo ar skundo nagrinéjimo metu surinkta reikSminga informacija, gauti paaiSkinimai,
dokumentai ir kiti duomenys saugomi kartu su prasymo ar skundo nagrin¢jimo dokumentais
Centro dokumenty valdyma reglamentuojanciy teisés akty nustatyta tvarka.

36. ISnagrin¢jus skundg turi buti nustatyta, ar skunde nurodytos aplinkybés pasitvirtino
visiSkai, i§ dalies ar nepasitvirtino, ir, atsizvelgiant | nagrinéjimo rezultatus, sprendZiama dél
reikalingy veiksmy, priemoniy ar rekomendacijy.

37. Nustacius praSyme ar skunde nurodyty aplinkybiy pagristumg ir poreikj imtis korekciniy
ar prevenciniy veiksmy, Centro direktorius, struktiirinio padalinio vedéjas ar kitas pagal
kompetencija atsakingas asmuo uZztikrina nustatyty trikumy Salinimg ir, kai tikslinga,
priemoniy, skirty panasioms situacijoms ateityje iSvengti, jgyvendinima.

IV SKYRIUS
ATSAKYMU FORMA, RENGIMAS IR PATEIKIMAS

38. ISnagrin¢jus prasyma ar skunda, asmeniui pateikiamas atsakymas, kuriame, atsizvelgiant |
praSymo ar skundo pobid; ir turinj, nurodomi nagriné¢jimo rezultatai ir priimtas sprendimas.
39. Atsakymas i praSyma ar skundg turi biti aiSkus, konkretus, iSsamus ir argumentuotas. Jame
turi buti nurodytos esminés praSymo ar skundo nagrin€¢jimo metu nustatytos aplinkybés,
priimtas sprendimas jei taikoma, teisés akty nuostatos, kuriomis remiantis sprendimas priimtas.
40. Atsakyme gali biti pateikta kokiy veiksmy Centras émési ar numaté imtis nustatytiems
trikumams pasalinti ir (ar) panaSioms situacijoms ateityje iSvengti.

41. Atsakymas ] praSyma ar skundg, atsizvelgiant | kreipimosi pobiidj, jo pateikimo biida,
asmens nurodytg pageidaujamg atsakymo gavimo bida ir teisés akty reikalavimus, gali biiti



pateikiamas:

41.1. oficialiu Centro rastu, siun¢iamu pastu ar jteikiamu asmeniui tiesiogiai;

41.2. elektroniniu dokumentu, siunc¢iamu asmens nurodytu elektroninio pasto adresu ar kitomis
elektroniniy ry$iy priemonémis;

41.3. elektroninio pasto praneSimu, kai pagal kreipimosi pobidj ir teisés akty reikalavimus néra
butina rengti atskiro oficialaus elektroninio dokumento.

42. Atsakymas ] rastu pateiktg ir Centro dokumenty valdymo sistemoje uzregistruotg praSyma
ar skundg iforminamas ir registruojamas Centro dokumenty valdyma reglamentuojanciy teisés
akty ir Centro vidaus dokumenty nustatyta tvarka.

43. Atsakyma | praSyma ar skundg pasiraSo Centro direktorius arba kitas pagal Centro vidaus
teisés aktus, suteiktus jgaliojimus ar kompetencijg turintis asmuo.

44. Atsakymas asmeniui pateikiamas tokiu buidu, kokiu jis pras¢ jj gauti. Jeigu asmuo atsakymo
pateikimo biido nenurodé, atsakymas pateikiamas tokiu paciu biidu, kokiu buvo gautas
prasymas ar skundas, jeigu teisés aktai ar objektyvios aplinkybés nenustato kitaip.

45. Atsakymas, siunc¢iamas elektroniniy rySiy priemonémis, parengiamas ir, kai teisés akty ar
Centro dokumenty valdymo reikalavimy nustatytais atvejais biitina, pasiraSomas laikantis
elektroniniy dokumenty rengima, pasiraS§yma ir Centro dokumenty valdyma reglamentuojanciy
teisés akty bei Centro vidaus dokumenty reikalavimy.

46. Kai atsakymas pateikiamas elektroninio pasto praneSimu, jo turinys turi atitikti Siame
Aprase atsakymui nustatytus reikalavimus. Jeigu praSymas ar skundas buvo registruotas Centro
dokumenty valdymo sistemoje, atsakymo pateikimo faktas ir, kai taikoma, i$siysto atsakymo
kopija iSsaugomi kartu su praSymo ar skundo nagrin¢jimo dokumentais.

47. Atsakyme, kuriuo visiskai ar 1§ dalies atsisakoma tenkinti asmens pra§ymga ar skunda, arba
kai priimtas sprendimas gali buiti skundziamas, nurodoma jo apskundimo tvarka: institucijos ar
istaigos, kuriai gali biiti pateiktas skundas, pavadinimas, skundo pateikimo terminas ir, kai
taikoma, kita teisés aktuose nustatyta informacija.

48. Jeigu atsakymo nepavyksta jteikti asmens nurodytais kontaktiniais duomenimis,
informacija apie nepavykusj atsakymo pateikimg ir, kai taikoma, atliktus pakartotinius
pateikimo veiksmus fiksuojama Centro dokumenty valdymo sistemoje ar kitu Centro nustatytu
budu.

49. PraSymai, skundai, atsakymai j juos ir su jy nagrin¢jimu susij¢ dokumentai saugomi Centro
dokumenty valdyma reglamentuojanciy teisés akty nustatyta tvarka ir terminais, uztikrinant
asmens duomeny bei kitos nevieSos informacijos apsauga.

) V SKYRIUS .
PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMO KONTROLE IR
REZULTATU ANALIZE

50. PraSymy ir skundy nagrin¢jimo terminy laikymosi kontrolé vykdoma Centro dokumenty
valdymo sistemoje ir (ar) kitomis Centre taikomomis dokumenty valdymo priemonémis.

51. Uz prasymo ar skundo iSnagrin¢jimg laiku ir tinkamg atsakymo parengimg atsako ji
nagrinéti paskirtas darbuotojas, struktiirinio padalinio ved¢jas ar komisija pagal jiems suteikta
kompetencija.

52. Struktiriniy padaliniy vedéjai pagal kompetencija stebi jy koordinuojamo padalinio veiklai
pateikty praSymy ir skundy pobudj, nagrinéjimo rezultatus, pasikartojancias problemas ir
uztikrina, kad nustatyti trikumai biity Salinami.

53. Centre periodiskai analizuojama informacija apie gautus skundus, jy pobiidj, nagrinéjimo
rezultatus, nustatytus trilkumus, pasikartojancias problemas ir jy galimas priezastis.

54. Skundy analizés rezultatai naudojami Centro veiklos ir teikiamy paslaugy kokybei gerinti,
galimoms rizikoms ir sisteminéms problemoms nustatyti, darbo organizavimui tobulinti,
darbuotojy kompetencijoms stiprinti bei korekciniams ir prevenciniams veiksmams planuoti.



55. Nustacius pasikartojancius ar sisteminio pobidzio trukumus, Centro direktorius,
strukttirinio padalinio vedé¢jas ar kitas pagal kompetencija atsakingas asmuo inicijuoja
reikalingus korekcinius ir (ar) prevencinius veiksmus bei, esant poreikiui, jy jgyvendinimo
stebésena.

56. Informacija apie gautus praSymus ir skundus, jy nagrin€jimo rezultatus ir nustatytas
problemas analizuojama bei naudojama taip, kad nebiity nepagrjstai atskleidziami praSymus ar
skundus pateikusiy asmeny, paslaugy gavéjy, darbuotojy ar kity asmeny duomenys ir biity
laikomasi konfidencialumo bei asmens duomeny apsaugos reikalavimy.

57. Prasymo ar skundo pateikimas negali biiti pagrindas bloginti asmeniui teikiamy paslaugy
kokybe, riboti jo teises, taikyti jam nepalanky elgesj ar kitaip daryti neigiama poveikj dél to,
kad asmuo pateiké praSyma ar skunda.

VI SKYRIUS
BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

58. Centro darbuotojai su Siuo Aprasu supazindinami Centro nustatyta tvarka. Darbuotojai,
pagal savo funkcijas dalyvaujantys priimant, registruojant ar nagrinéjant pra§ymus ir skundus,
privalo vadovautis $io Apraso nuostatomis.

59. Asmenims sudaroma galimyb¢ susipazinti su prasymy ir skundy pateikimo bei nagrinéjimo
Centre tvarka. Informacija apie prasSymy ir skundy pateikimo biidus ir kontaktinius duomenis
skelbiama Centro interneto svetaingje ir (ar) kitais paslaugy gavéjams prieinamais budais.

60. Asmens duomenys, gauti priimant ir nagrinéjant praSymus bei skundus, tvarkomi tik
teisétais ir Siame Aprase nustatytais tikslais, laikantis asmens duomeny apsauga
reglamentuojanciy teisés akty ir Centro vidaus dokumenty reikalavimy.

61. PraSymy ir skundy nagrin¢jimo dokumentai registruojami, tvarkomi ir saugomi Lietuvos
Respublikos teises akty ir Centro dokumenty valdyma reglamentuojanciy vidaus teisés akty
nustatyta tvarka.

62. Klausimai, susij¢ su praSymy ir skundy priémimu, registravimu, nagrinéjimu ir atsakymy
pateikimu, kuriy nereglamentuoja S§is ApraSas, sprendziami vadovaujantis Lietuvos
Respublikos teisés aktais ir kitais Centro veikla reglamentuojanciais dokumentais.

63. Aprasas keiCiamas, papildomas ar pripaZjstamas netekusiu galios Centro direktoriaus
jsakymu.



