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isakymu Nr. [S-V-160

ASMENU PRANESIMU, PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMO SAVIVALDYBES
BIUDZETINEJE JSTAIGOJE KAUNO RAJONO SOCIALINIU PASLAUGU CENTRE TAISYKLES

I SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Asmeny praneSimy, prasymy ir skundy nagriné¢jimo Savivaldybés biudzetinés jstaigos Kauno rajono
socialiniy paslaugy centre taisyklés (toliau — Taisyklés) reglamentuoja gaunamy praneSimy, praSymy ir skundy
priémimo tvarka, jforminimo reikalavimus, jy nagrinéjima, sprendimo priémimg Savivaldybeés biudzetinéje
istaigoje Kauno rajono socialiniy paslaugy centre (toliau - Centras).

2. Taisyklés parengtos vadovaujantis Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatymu, Lietuvos
Respublikos Vyriausybés 2007 m. rugpjiicio 22 d. nutarimu Nr. 875 ,,Dél asmeny prasymy ir skundy nagrinéjimo
vieSojo administravimo subjektuose taisykliy patvirtinimo*.

3. Taisyklése vartojamos sgvokos:

3.1. Skundas — asmens kreipimasis raStu, elektroniniu pastu ar telefonu j Centra, kuriame tas asmuo
nurodo, kad yra pazeistos jo ar kito asmens teisé€s ar teiséti interesai, susij¢ su Centro teikiamomis paslaugomis
ir/ar Centro darbuotojais, dirbanciais pagal darbo sutartis, dél galimai jy netinkamo elgesio bei pareigy vykdymo
atvejy, taip pat informacija apie Centro darbuotojy padarytas/daromas korupcinio pobuidzio nusikalstamas veikas
ir/arba galimus etikos principy pazeidimus, ir praso juos apginti.

3.2. PraSymas — su asmens teisiy ar teiséty interesy pazeidimu nesusij¢s asmens kreipimasis | Centra,
prasant suteikti administracing paslaugg, priimti administracinj sprendima arba atlikti kitus veiksmus, susijusius
su Centro veikla.

3.3. PraneSimas - asmens kreipimasis, kuris neturi praSymo ar skundo pozymiy ir kuriame iSdéstoma
asmens nuostata tam tikru klausimu, praneSama apie Centro veiklos pageréjimg ar trukumus, pateikiami
pasitilymai, kaip pagerinti Centro veikla, atkreipiamas démesys j tam tikrg situacijg ar padéti,

3.4. Anoniminis praneSimas, praSymas ar skundas — kai praneSimas, praSymas ar skundas néra
pasirasytas ir pagal kuriame pateiktg informacija néra galimybés pranesima, praSymga ar skundg teikiantj asmenj
identifikuoti arba patikrinti pranesimo, praSymo ar skundo autentiSkumo.

4. Kitos Taisyklése vartojamos sgvokos atitinka Lietuvos Respublikos viesojo administravimo jstatyme ir
Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007 m. rugpjii¢io 22 d. nutarime Nr. 875 ,, D¢l asmeny praSymy ir skundy
nagrinéjimo vie$ojo administravimo subjektuose taisykliy patvirtinimo* vartojamas sgvokas.

5. Siy Taisykliy nuostatos netaikomos prasymams dél socialiniy paslaugy teikimo, sustabdymo,
pakeitimo ar nutraukimo, iSskyrus atvejus, kai asmuo pranesa apie jo teisiy ar teiséty interesy pazeidima.

IT SKYRIUS
ASMENU PRANESIMU, PRASYMU IR SKUNDU PATEIKIMAS

6. Asmuo praneSimus, praSymus ir skundus Centrui gali pateikti Siais budais: rastu ir zodZziu.
7. Asmeny praneSimai, praSymai ir skundai rastu gali biiti pateikiami:

7.1. tiesiogiai specialistei, atsakingai uz dokumenty valdyma;

7.2. atvykus i Centro skyrius, skyriaus vedéjui;

7.3. elektroniniu pastu, oficialiais Centro elektroniniais pasto adresais;

7.4. pastu;

7.5. idedant j Centre ir jo skyriuose esancias Klausimy, pasiiilymy ir nusiskundimy dézutes;



7.6. kitomis elektroniniy rySiy priemonémis.

8. Jeigu asmuo pateikia praneSimga, praSymg ar skunda zodziu, kuris bus fiksuojamas garso ar garso ir
vaizdo nuotolinio perdavimo priemonémis, darbuotojas, priimantis tokj praneSima, praSyma ar skundg, turi
informuoti asmenj apie praneSimo, praSymo ar skundo turinio fiksavimg minétomis priemonémis ir pateikti jam
Reglamento (ES) 2016/679 13 straipsnyje nurodyta informacija. Asmeniui sutikus, pradedamas fiksuoti garsas ar
garsas ir vaizdas. Asmens sutikimas gali biti pateiktas raStu arba uZfiksuojamas garso ar garso ir vaizdo
nuotolinio perdavimo priemonémis jraSant zZodinj asmens pareiskima, kuriuo jis patvirtina, kad sutinka su savo
duomeny naudojimu.

9. Asmeniui pateikus pranesimg, prasyma ar skunda zodziu, kuris fiksuojamas garso ar garso ir vaizdo
nuotolinio perdavimo priemonémis, asmuo ar jo atstovas privalo prisistatyti (pasakyti savo varda, pavarde arba
identifikuoti save kitais btidais). Tokiam praneSimui, praSymui ar skundui taikomi Taisykliy 14 punkte nustatyti
reikalavimai. PraneSimas, praSymas ar skundas, pateiktas ZodZiu, panaudojant garso ar garso ir vaizdo nuotolinio
perdavimo ir jraS§ymo priemones praneSimas, praSymo ar skundo turinj fiksuojant ir saugant, registruojamas ir
nagrinéjamas kaip praneSimas, praSymas ar skundas, pateiktas rastu.

10. Asmeny pranesimai, prasymai ir skundai Zodziu gali buti pateikiami:

10.1. paskambinus telefonu, oficialiais Centro telefono numeriais;

10.2. perdavus tiesiogiai dirban¢iam darbuotojui;

10.3. perdavus Centro direktoriui, direktoriaus pavaduotojui socialiniams reikalams, Bendryjy reikaly
skyriaus vedéjui, skyriy vedéjams socialiniams reikalams, socialinio darbo organizatoriui.

11. Paslaugy gavéjy praneSimai, praSymai ir skundai gali biiti pateikti 1 Klausimy, pasitlymy ir
nusiskundimy dézutes. Salia §iy déZuéiy privalo biti pateiktos ir anketos Asmeny atsiliepimai ir pasitilymai dél
aptarnavimo ir paslaugy kokybeés (3 priedas). Sias déZutes ne re¢iau kaip 1 karta per ménesj tikrina:

11.1. Ezero g. 23, Kaunas - Bendryjy reikaly skyriaus vedéjas;

11.2. Neries g. 16, Domeikava, Kauno r. — Seimos gerovés skyriaus vedéjas socialiniams reikalams;

11.3. Vytauto g. 68, Garliava, Kauno r. — skyriaus Kriziy centro vedéjas socialiniams reikalams.

12. Visi asmeny praneSimai, prasymai ir skundai, pateikti zodziu yra registruojami (2 priedas). | tokius
praneSimus, praSymus ir skundus turi buti atsakoma nedelsiant, nepazeidziant asmens, kuris kreipiasi, kity
asmeny ar Centro interesy. Tokiems praneSimams, praSymams ir skundams iSnagrinéti néra sudaroma darbo
grupé. Jeigu | Zodziu pateikta asmens pranesima, praSyma ir skundg negalima atsakyti nedelsiant, asmeniui turi
biiti sudaroma galimybé iSdéstyti praneSima, praSymg ir skunda rastu.

13. Jeigu pranesimus, prasymus ir skundus Zodziu teikian¢io asmens elgesys yra neadekvatus, t.y. asmuo
elgiasi nenuosekliai, neprognozuojamai, nesuprantamai, vartojami necenziriniai 7odZiai, demonstruojama
nepagarba arba turi akivaizdziy nusikaltimo, baudziamojo nusizengimo ar administracinio nusizengimo (toliau —
teisés pazeidimai) pozymiy, Centro darbuotojas turi teis¢ tokio asmens neaptarnauti ir privalo tuojau pat pranesti
apie $io asmens elgesj tiesioginiam vadovui. Tiesioginio vadovo teikimu ir Centro direktoriaus sprendimu apie
praneS§img, praSyma, skunda zodziu teikian¢io asmens elgesj, turint] akivaizdziy teisés pazeidimy poZymiy,
pranesama kompetentingoms institucijoms.

14. Asmeny praneSimams, praSymams ir skundams pateiktiems rastu taikomi Sie reikalavimai:

14.1. asmens tapatybés duomenys — fizinio asmens vardas, pavardé, kuri biitina siekiant asmenj
identifikuoti arba patikrinti praneSimo, praSymo ar skundo autentiSkuma;

14.2. asmens kontaktiné informacija - telefono numeris, elektroninio pasto adresas, adresas arba prireikus
kity elektroniniy rySiy priemoniy nuorodos ar (ir) numeriai arba kiti kontaktiniai duomenys, pagal kuriuos
pageidauja asmuo gauti atsakyma;

14.3. jeigu asmens atstovas yra fizinis asmuo, jis savo praneSime, pra§yme ar skunde turi nurodyti savo
varda pavarde, gyvenamosios vietos adresg arba kitokius kontaktinius duomenis, pagal kuriuos pageidauja gauti
atsakyma, taip pat atstovaujamo asmens vardg ir pavarde ir pateikti atstovavimg patvirtinant] dokumentg ar jo
kopija;

14.4. jeigu asmens atstovas yra juridinis asmuo, jis savo praneSime, praSyme ar skunde turi juridinio
asmens pavadinima, teising forma, buveing, koda ir kitus kontaktinius duomenis, pagal kurios pageidauja gauti



atsakyma, taip pat atstovaujamo asmens vardg ir pavarde, bei pateikti atstovavimag patvirtinantj dokumentg ar jo
kopija.

14.5. parasyti valstybine kalba arba turéti jstatymy nustatyta tvarka patvirtintg vertimg j valstybine kalba.
Centro direktorius atsizvelgdamas j Centre dirbanciy darbuotojy kompetencija turi teis¢ nustatyti ir kitas kalbas,
kuriomis parasyti praneSimai, praSymai ar skundai gali biiti priimami. Jeigu asmuo nemoka valstybinés kalbos, o
Centre néra darbuotojo, suprantancio uzsienio kalba, kuria asmuo kreipiasi, arba kai dél sensorinio ar kalbos
sutrikimo asmuo negali suprantamai reik$ti minciy, jam kreipiantis j Centrg zodziu, kartu turi dalyvauti asmuo,
galintis iSversti praneSimg, praSymg ar skunda j valstybine kalba, arba vertéjas. Tokj asmenj arba vertéja
pakviecia asmuo, kuris kreipiasi j Centra, savo iniciatyva, jeigu Centro direktorius nenusprendzia kitaip;

14.6. paraSyti jskaitomai;

14.7. i8déstyti aiSkiais reikalavimais ir praSymais, nurodytomis iSsamiomis aplinkybémis,
pagrindzianciais dokumentais (jeigu tokie yra);

14.8. parasytas taip, kad jo turinys ar forma nepazeisty etikos ir geros moralés normy;

14.9. pasiraSytas praneSimg, praSyma ar skunda pateikusio asmens arba jo atstovo. Kai teikiant
prane$ima, praSyma ar skunda naudojamos elektroniniy rysiy priemonés, turi biiti pateikta pasiraSyto praSymo
skaitmeniné kopija arba praneSima, praSymas ar skundas turi buti pasiraSytas kvalifikuotu elektroniniu parasu
arba suformuotas tokiu budu, kuris leidzia praneSimg, praS§yma ar skundg teikiantj asmenj identifikuoti arba
patikrinti praneSimo, praSymo ar skundo autentiSkuma.

15. PraneSimas, prasymas ar skundas Centro direktoriaus sprendimu gali buti nenagrin¢jamas, jeigu:

15.1. néra galimybés praneSimg, praSyma ar skundg teikiant] asmenj identifikuoti arba patikrinti
pranesimo, prasymo ar skundo autentiskumo;

15.2. jis grindZiamas akivaizdziai tikrovés neatitinkanciais faktais arba jeigu jo turinys nekonkretus ir
nesuprantamas ir dél to Centras negali tokio praneSimo, praSymo ar skundo iSnagrinéti;

15.3. paaiskéja, kad dél to paties klausimo atsakymg yra pateikes arba sprendimag yra priémes Centras
arba kitas kompetentingas vieSojo administravimo subjektas ir asmuo nepateikia naujy duomeny, leidzianciy
abejoti ankstesnio atsakymo pagristumu ar ginc€yti vieSojo administravimo subjekto priimtg sprendima;

15.4. paaiskéja, kad skunda dél to paties klausimo pradéjo nagrinéti iSankstinio gincy nagrinéjimo ne
teismo tvarka institucija ar teismas;

15.5. nuo skunde nurodyty pazeidimy paaiskéjimo asmeniui dienos iki skundo padavimo dienos yra
pra¢je daugiau kaip 6 ménesiai;

15.6. praneSimas, praSymas ar skundas Centrui pateiktas ne pagal kompetencija.

16. Neperskaitomi, nesuprantamai iSdéstyti praSymai ar skundai, kai negalima nustatyti siuntéjo
tapatybés, taip pat pateikti nesilaikant nustatyty reikalavimy, nepriklausomai nuo jy gavimo budo, grazinami
asmeniui, nurodant grazinimo priezastj.

17. Centro darbuotojas, jam Centro suteiktu elektroninio pasto adresu gaves asmens pranesima, praSyma
ar skundg turi ne véliau kaip artimiausig savo darbo dieng persiysti jj oficialiu institucijos elektroninio pasto
adresu centras@kaunorspc.lt, iSskyrus tuos atvejus, kai | praS§yma pagal kompetencija gali atsakyti i§ karto ji
perskaites.

I SKYRIUS )
PRANESIMU, PRASYMU IR SKUNDU PRIEMIMAS IR NAGRINEJIMAS

18. Priémus praneSima, praSyma ar skunda asmeniui kreipiantis asmeniskai, asmens pageidavimu
jteikiama, o jeigu praneSimas, prasymas ar skundas gautas per E. pristatymo sistema, kitomis Centro
naudojamomis elektroniniy ry$iy priemonémis, pastu — asmens pageidavimu per 3 darbo dienas nuo prasymo ar
skundo gavimo dienos naudojant asmens nurodytg kontakting informacijg iSsiun¢iama pazyma (informacija)
apie priimtus dokumentus (1 priedas).

19. Asmeny praneSimai, praSymai ir skundai pateikti tiesiogiai, atsiysti pastu, rasti Klausimy, pasitilymy

ir nusiskundimy dézutése ar elektroninémis priemonémis turi biiti uzregistruojami Centro gauty dokumenty


mailto:centras@kaunorspc.lt

registre ir papildomai Centro praneSimy, praSymy ir gauty skundy registre GP (2 priedas), laikantis Lietuvos
vyriausiojo archyvaro priimty teisés akty, reglamentuojanc¢iy dokumenty valdyma, reikalavimy.

20. Jeigu praneSimas, praSymas ar skundas gautas po darbo valandy, poilsio ar §ventés dieng, jo gavimo
diena laikoma po jos einanti darbo diena.

21. Centro darbuotojas, gaves anoniminj asmens prane§ima, praSyma ir skunda Zodziu, privalo
nedelsdamas informuoti Centro direktoriy. Centro direktorius priima sprendimg dél praSymo ar skundo
nagrin¢jimo. Priémus sprendimg nagrinéti anoniminj praSymga ar skunda darbuotojas, gaves anoniminj asmens
praSymg ar skundg Zodziu, turi paraSyti praneS§img, kuriame i§désto asmens anonimiSkai pateikta informacijq.
Pranesimas apie anoniminj asmens prasymg ir skundg turi buti uzregistruojamas Centro vidaus dokumenty
registre ir papildomai Centro gauty praneSimy, praSymy ir skundy registre GP (2 priedas).

22. Uzregistravus gauta praSymg ar skunda, Centro direktorius priima sprendimg dél darbo grupés
sudarymo. Jeigu praSymui ir skundui iSnagrinéti reikalinga darbo grupé, Centro direktorius jsakymu sudaro
darbo grupe, paskirdamas darbo grupés vadova, narius ir sekretoriy. Darbo grupéje esantys asmenys privalo
pasiraSyti konfidencialumo pasizadéjimus.

23. Darbo grupé, gavusi prasymg ar skunda:

23.1. aptaria atvejj ir esant poreikiui, Centro direktoriaus jsakymu, nurodo darbuotojams susijusiems su
nagrinéjama situacija, pateikti rastiskus paaiskinimus;

23.2. iSnagrinéjusi praS§yma ar skundg suraSo protokola ir pasiraso;

23.3. teikia iSvadas ir sitilymus Centro direktoriui.

24. Prasymai ir skundai, i§skyrus prasymus, j kuriuos, nepazeidziant asmens, kuris kreipiasi, kity asmeny
ar Centro interesy, galima atsakyti tg pacia darbo dieng, kiti turi biiti iSnagriné¢jami per 20 darbo dieny nuo
prasymo ir skundo gavimo Centre dienos.

25. Jeigu asmens praSymo ar skundo nagrinéjimo atsakymo pateikimas asmeniui gali uztrukti ilgiau kaip
20 darbo dieny nuo praSymo ar skundo ir visy reikiamy dokumenty uZzregistravimo Centre dienos, Centro
direktorius turi teis¢ pratesti §j terming dar iki 20 darbo dieny. Pratgsus praSymo ar skundo nagringjimo terming,
Centras per 2 darbo dienas nuo Centro direktoriaus ar jo jgalioto asmens tokio sprendimo priémimo dienos
iSsiuncia asmeniui praneSimg rastu ir nurodo prasymo ar skundo nagrinéjimo pratesimo priezastis, iSskyrus
atvejus, kai praSymai ir skundai pateikiami anonimiskai.

26. Jeigu asmens praSymui ir skundui iSnagrinéti butina papildoma informacija, kurig privalo pateikti
prasymg atsiuntes asmuo, ir Centras pats tokiy duomeny gauti negali, per 5 darbo dienas nuo prasymo ir skundo
uzregistravimo jis kreipiasi ] asmenj raStu, prasymas pateikti papildoma informacija, ir pranesa, kad prasymo
nagrinéjimas stabdomas, iki bus pateikta papildoma informacija. Kai per 5 darbo dienas, papildoma informacija
negaunama, prasymas ar skundas nenagrin¢jamas, per 3 darbo dienas nuo Centro nustatyto termino suéjimo
dienos dokumenty originalai grgzinami asmeniui ir nurodoma grazinimo priezastis. Jei praSymas ir skundas
pateiktas anonimiskai, Centro direktorius priima sprendima ar jj nagrinéti. Centras pasilieka pra§ymo, skundo ir
kity dokumenty, susijusiy su nagriné¢jimu, kopijas.

27. PraSymo ar skundo, adresuoto Centrui, kai praSyme ir skunde nurodyti klausimai priskiriami keliy
institucijy kompetencijai, nagrin¢jimg organizuoja Centras. Gaves praSyma ar skundg ir nustates, kad prasyme ar
skunde nurodyti klausimai priskiriami kity institucijy kompetencijai, Centras ne véliau kaip 2 darbo dienas nuo
praSymo ar skundo gavimo Centre dienos ar paaiskéjimo dienos, kai praSyme ar skunde nurodyti klausimai
priskiriami kity institucijy kompetencijai, persiuncia jo kopija kitoms institucijoms, su kuriy kompetencija
susijes praSymo nagrin¢jimas. Gaves 18 kity institucijy, su kuriy kompetencija susijes praSymo nagrinéjimas,
nuomones, Centras pateikia asmeniui apibendrintg atsakyma, pridédamas gauty institucijy rasty kopijas.

28. 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 ] ji
atsako, pridédamas atsakymo kopijas kitoms tg patj praSyma nagrin¢jan¢ioms institucijoms.

29. PraSymai ir skundai su kuriais tas pats asmuo kreipiasi j Centrag tuo paciu klausimu, nenagrinéjami,
jeigu nenurodomos naujos aplinkybés, sudarancios praSymo pagrinda, ar nepateikiami papildomi argumentai,
leidziantys abejoti ankstesnio atsakymo pagristumu. Kai pakartotinis praSymas ir skundas nenagrin¢jamas,



Centras per 5 darbo dienas nuo pakartotinio pra§ymo ar skundo gavimo Centre dienos pranesa asmeniui, kodél jo
praSymas ar skundas nenagrinéjamas.

30. Jeigu Centras, uzregistraves asmens praSyma ir skunda nustato, kad praSymas ar skundas grindziamas
akivaizdziai tikrovés neatitinkanciais faktais arba praSymo ir skundo turinys nekonkretus ir nesuprantamas, ir dél
to Centras negali tokio prasymo ir skundo iSnagrinéti, praSymo ir skundo nagrin¢jimas Centro direktoriaus
sprendimu nutraukiamas. Apie tokio prasymo ir skundo nagrinéjimo nutraukimg Centras nedelsdamas pranesa
asmeniui.

31. Centro darbuotojas, aptarnaudamas asmenis, priimdamas ir nagrinédamas asmeny praSymus ir
skundus, privalo vengti situacijy, kurios gali sukelti darbuotojui interesy konflikta, bei privalo nusiSalinti nuo bet
kokiy interesy konflikta sukelian¢iy klausimy ar sprendimy rengimo, svarstymo ar priémimo Lietuvos
Respublikos viesyjy ir privaciy interesy derinimo jstatyme bei Centro vidaus teisés akty nustatyta tvarka.

IV SKYRIUS
ATSAKYMU PARENGIMAS, ISSIUNTIMAS (ITEIKIMAS) ASMENIUI,
ATSAKYMU APSKUNDIMAS

32. ] asmeny prasymus ir skundus atsakoma valstybine kalba ir tokiu biidu, kokiu pateiktas prasymas ir
skundas, jeigu asmuo nepageidauja kitaip.

33. Atsakymg j skundg ir praSyma rengia darbo grupés vadovas, o pasiraso Centro direktorius.

34. Atsakyme turi biiti pateikta:

34.1. prasyma, skundg pateikusio asmens rekvizitai;

34.2. siun¢iamo dokumento data ir numeris;

34.3. trumpa atsakymo antraste;

34.4. nagrin¢jimo metu nustatytos objektyvios aplinkybés, padarytos iSvados ir priimti sprendimai ir, jei
bitina, papildomi dokumentai, pagrindziantys priimtg sprendima;

34.5. priimto sprendimo apskundimo tvarka ir terminai;

34.6. atsakingo darbuotojo, parengusio atsakyma vardas, pavardé, telefonas, elektroninis pastas ir
atsakymo parengimo data;

34.7. Centro direktoriaus vardas, pavardé¢ ir parasas.

35. Gavus pagrjstg asmens kreipimgsi dél praSymo ir skundo atsakyme esanciy spausdinimo, skai¢iavimo
ar faktiniy duomeny klaidy, jos ne véliau kaip per 2 darbo dienas nuo klaidos paaiskéjimo dienos iStaisomos ir
asmeniui pateikiamas iStaisytas atsakymas arba pranesama, kodél jo nurodytos klaidos nebuvo taisomos.

36. ISnagrinéjus praSyma ar skundg, kuriame pateikiama informacija néra susijusi su jg pateikusio asmens
pazeistomis teisémis ir/ar jo teisétais interesais, Sis asmuo informuojamas pateikiant bendro pobidzio
informacija apie praSymo ir skundo nagrin¢jima pagal Centro kompetencija, nepazeidziant asmens duomeny
teisinés apsaugos reikalavimy;

37. Prasymus ir skundus pateikusiy asmeny duomenys tvarkomi vadovaujantis Duomeny apsaugos
jstatymu. Informacija apie treCiuosius asmenis asmeniui, pateikusiam prasymg ir skundg neteikiama.

38. Asmuo, nesutinkantis su Centro atsakymu j pra§ymga ir skundg arba negaves atsakymo per nustatyta
prasymo ir skundo nagrinéjimo terming, turi teis¢ paduoti skundg Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo
istatymo treciojo skirsnio “Administraciné procediira” nustatyta tvarka. Asmuo, nesutinkantis su dél jo praS§ymo
ir skundo priimtu sprendimu bei per nustatyta praSymo ir skundo nagrinéjimo terming negaves atsakymo turi
teise Centrg apskysti Kauno rajono savivaldybés merui ir/ar kitoms atitinkamoms institucijoms pagal praSymo ir
skundo pobiid;.

V SKYRIUS
ASMENU APTARNAVIMAS TELEFONU

39. Darbuotojy, aptarnaujan¢iy asmenis telefonu, uzdavinys — suteikti asmeniui praSomg informacija,
susijusig su jam riipimo klausimo i$nagrin¢jimu. Darbuotojas turi mokéti trumpai ir suprantamai:



39.1. paaiskinti, ar Centras kompetentingas nagrinéti praS§ymg ar skundg asmeniui ripimu klausimu;

39.2. paaiskinti, kokius dokumentus ir kaip (asmeniSkai ar pastu) reikéty pateikti, kad prasymas ar

skundas bty iSnagrinétas;

39.3. nurodyti institucijg ar jstaiga (jos adresg ir telefono numerj), | kurig asmuo turéty kreiptis, jeigu

Centras nekompetentingas nagrinéti jo prasymo ar skundo;

39.4. negalint pateikti iSsamios informacijos asmeniui telefonu, pateikti kompetentingo Centro

darbuotojo telefono numer;j;

40. Aptarnaudamas asmenj telefonu, darbuotojas turi laikytis Siy taisykliy:

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

40.2. prisistatyti skambinanciajam, pasakydamas Centro pavadinima, savo pareigas, vardg ir pavarde;

40.3. atidziai iSklausyti, prireikus paprasyti placiau paaiskinti praSyma ar skunda;

40.4. aiskiai ir tiksliai atsakyti j klausimus;

40.5. pasistengti i§ karto atsakyti i klausimus, prireikus laiko iSsamiam atsakymui parengti, tiksliai

nurodyti kito pokalbio telefonu laikg arba pasiiilyti perduoti atsakyma kita komunikacijos priemone;

40.6. ramiai kalbétis, mandagiai atsisveikinti.

41. Jei asmuo kreipiasi telefonu, ketindamas suzinoti, ar Centre gautas jo siystas praneSimas, praSymas
ar skundas, susijgs su asmens duomenimis, darbuotojas turi identifikuoti skambinantjjj asmenj, paprases Siy
duomeny:

41.1. skambinancio asmens vardo, pavardés;

41.2. dokumente nurodytos gyvenamosios vietos adreso;

41.3. asmens elektroninio pasto adreso, kurj skambinantysis nurodé dokumente;

41.4. paklausti, kokiu biidu (pastu, elektroniniu pastu, jteikdamas originalg ar kitais biidais)

skambinantysis pateiké dokuments;

41.5. papraSyti nurodyti siysto dokumento data ir registracijos numerj, jei skambinantis asmuo gavo

dokumentg i$ Centro.

42. Skambinanciajam asmeniui teisingai atsakius j visus 41.1. — 41.5. punktuose pateiktus klausimus, jis

laikomas tinkamai identifikuotu.

43. DraudZiama atsisakyti aptarnauti asmens (nagrinéti asmeny praSymus ir skundus) motyvuojant tuo,
kad néra §ig funkcija vykdancio darbuotojo, darbuotojo atostogy, komandiruo€iy ir kitais nebuvimo tarnyboje
atvejais asmeny praSymy nagrinéjimas turi buiti pavedamas kitiems darbuotojams.

44. Jeigu telefonu aptarnaujamas asmuo jzeidinéja ji aptarnaujantj Centro darbuotoja, jam grasina, arba
asmens elgesys kelia pagristy jtarimy, kad asmuo yra apsvaiges nuo alkoholio, narkotiniy, psichotropiniy ar kity
svaigiyjy medziagy ir dél to asmens nejmanoma tinkamai aptarnauti, Centro darbuotojas jspéja tokj asmenj, kad
pokalbis gali biiti nutrauktas, ir prireikus nutraukia pokalbj.

45. Darbuotojai, aptarnaujantys asmenis telefonu, teikia ir kita pageidaujama vie$gja informacija, kuria
disponuoja Centras ir kurig asmuo turi teis¢ gauti pagal Lietuvos Respublikos teisés gauti informacijg ir
duomeny pakartotinio naudojimo jstatyma.

VI SKYRIUS '
ASMENU PRANESIMU, PRASYMU IR SKUNDU NAGINEJIMO IR APTARNAVIMO
KOKYBES VERTINIMAS

46. Centre (EZero g. 23, Kaunas) ir Centro skyriy patalpose (Vytauto g. 68, Garliava, Kauno r. ir Neries g.
16, Domeikava, Kauno r.) matomoje vietoje yra Asmeny pageidavimy, pasitilymy ir pastaby dézutés, kad biity
uztikrinta asmenims galimybé anonimiskai pareiks§ti nuomone¢ apie aptarnavimo kokybe siekiant nustatyti ar
mandagiai jie buvo aptarnaujami, ar jiems ripimi klausimai iSspresti pakankamai kvalifikuotai, ar juos
patenkino atsakymy i prasymus ir skundus pateikimo terminai ir pan.

47. Centre kasmet atlickamas paslaugy kokybés vertinimas pagal asmeny apklausy rezultatus ir (arba)
pagal pasirinktus objektyvaus pobiidzio kriterijus.



48. Uz nuolatinio, teisingo ir objektyvaus paslaugy gavéjy aptarnavimo kokybés vertinimo organizavima,
rezultaty surinkimg ir jy analizavimg atsakingi visi Centro skyriai.

49. Apklausy metu surinkta informacija, objektyvaus pobuidzio kriterijy dinamikos stebésena naudojama
paslaugy kokybei Centre gerinti.

50. Klausimy, pasiilymy ir nusiskundimy dézutése gauti asmeny atsiliepimai ir pasitilymai dél
aptarnavimo ir paslaugy kokybés jtraukiami ; metine Skyriy kokybés analize.

VII SKYRIUS
BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

51. Visi Centro darbuotojai, praktikantai ir savanoriai turi biti supazindinami su Siomis Taisyklémis ir
privalo jy laikytis;

52. Visi Centro paslaugy gavéjai su Siomis Taisyklémis yra supaZindinami ZodZziu.

53. Taisyklés skelbiamos Centro internetiniame tinklalapyje www.kaunorspe.lt .

54. Taisyklése neaptarti klausimai sprendziami vadovaujantis Lietuvos Respublikos teisés aktais.



http://www.kaunorspc.lt/

Asmeny praneSimy, praSymy ir skundy nagrinéjimo

taisykliy

SAVIVALDYBES BIUDZETINE ISTAIGA
KAUNO RAJONO SOCIALINIU PASLAUGU CENTRAS

1 priedas

(Prane$ima, praSyma ar skunda pateikusio asmens vardas, pavarde, adresas, el. pasto adresas, tel. numeris ar kita kontaktiné informacija

arba juridinio asmens pavadinimas, buveinés adresas, kodas ir kita kontaktiné informacija)

PAZYMA APIE PRIIMTUS DOKUMENTUS

(Data)

Jiisy pranesSimas/praSymas/skundas/kitas kreipimasis dél

(trumpas turinio apibtidinimas)

gautas Nr.

(Data) (Registracijos numeris)

Dokumentus priémé:

(Pareigy pavadinimas) (Parasas) (Vardas ir pavarde) (Telefono numeris)



Asmeny praneSimy, praSymy ir skundy nagrinéjimo taisykliy

2 priedas
SAVIVALDYBES BIUDZETINES ISTAIGOS KAUNO RAJONO SOCIALINIU PASLAUGU CENTRO
GAUTU PRANESIMU, PRASYMU IR SKUNDU REGISTRAS (GP)
(Metai)
Pranesimo, Pranesima, praSyma ir PraneSimo, praSymo | PraneSimo, praSymo ir skundo | PraneSimo, prasymo ir
prasymo ir skundo | skundg pateikusio asmens ir skundo pateikimo klausimas skundo iSnagrinéjimo
registracijos vardas ir pavardé/ data terminas ir sprendimas

numeris organizacijos pavadinimas




Asmeny praneSimy, praSymy ir skundy nagrinéjimo taisykliy
3 priedas

ASMENU ATSILIEPIMAI IR PASIULYMALI )
DEL APTARNAVIMO IR PASLAUGU KOKYBES

SB] Kauno rajono socialiniy paslaugy centrui yra labai svarbu nuolat tobuléti ir siekti,
kad asmenys biity aptarnaujami kokybiskai ir teikiamos paslaugos patenkinty asmeny lukescius.
Atsizvelgdami ] tai, siilome Jums pateikti savo atsiliepimus ir pasitilymus dél aptarnavimo ir
paslaugy kokybeés.

IS anksto dékojame.

Jei pageidaujate, kad Jums bty atsakyta, praSome palikti savo kontaktinius duomenis:

(Vardas, pavardé / organizacijos pavadinimas)

(Adresas arba kiti kontaktiniai duomenys, kur pageidaujate gauti atsakyma)






