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SKUNDU VALDYMO SISTEMOS APRASAS
I. BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Skundy valdymo sistemos aprasas (toliau - Apra$as) reglamentuoja fiziniy ir juridiniy
asmeny (toliau — asmuo) skundy pateikimo, priémimo, nagrin¢jimo tvarka Vilniaus miesto
socialinés paramos centre (toliau — Socialinés paramos centras).

2. Skundas — asmens, jo atstovo ar jo interesus ginancio asmens kreipimasis  Socialinés
paramos centrg, kuriame nurodoma, kad yra paZeistos jo teisés ar teiséti interesai, susij¢ su
Socialinés paramos centro teikiamomis paslaugomis, veikla ir praSoma juos apginti.

3. Socialinés paramos centro darbuotojai, priimdami, nagrinédami skundus, vadovaujasi
pagarbos Zmogaus teiséms, objektyvumo, tikslumo, saZiningumo, teisingumo, jstatymo virSenybés,
atsakomybés uZ priimtus sprendimus, i§samumo principais.

4. Asmuo bet kuriuo metu iki sprendimo priémimo turi teise atsiimti pateikta skunda.

II. SKUNDU PATEIKIMAS, REGISTRAVIMAS

5. Skundus rastu galima pateikti:

5.1. tiesiogiai asmeniui ar jo atstovui atvykus i Socialinés paramos centra;

5.2. atsiuntus pasStu ar per pasiuntinj;

5.3. elektroniniu biidu Socialinés paramos centro el. pasto adresu: info@spcentras.lt;

5.4. socialiniam darbuotojui lankantis asmens namuose.

6. Visi Socialinés paramos centre bet kuria forma raStu gauti skundai jy gavimo dieng
registruojami Skundy valdymo sistemos registre (1 priedas).

7. Skundus ZodZiu galima pateikti:

7.1. tiesiogiai asmeniui ar jo atstovui atvykus | Socialinés paramos centrg;

7.2. telefonu.

8. Skundus galima pateikti ir panaudojant garso ir/ar vaizdo nuotolinio perdavimo ir
jraSymo priemones.

9. Skundai, pateikti ZodZiu, | kuriuos galima atsakyti tg padia darbo diena, nepaZeidZiant
asmens, kuris kreipiasi, kity asmeny ar Socialinés paramos centro interesy, Socialinés paramos
centre neregistruojami, i juos atsakoma iSkart. Jei darbuotojas, i kurj kreipiamasi, néra
kompetentingas nagrinéti skunda, jis privalo paai$kinti, kuriame Socialinés paramos centro
padalinyje, koks specialistas ar kita institucija yra kompetentinga nagrinéti jo skunda.

10. Jeigu | ZodZiu pateikta skundg negalima atsakyti ta pacig darbo dieng, asmeniui
sudaroma galimybé skundg i§déstyti rastu.

11. Asmens ar jo atstovo pageidavimu jo priémimas Socialinés paramos centre ir
tiesioginis skundo i§déstymas ZodZiu ar rastu gali biiti derinamas i3 anksto.

12. Skundas turi biiti paraSytas jskaitomai, valstybine kalba, jame turi biti nurodytas
asmens vardas ir pavardé arba pavadinimas (jeigu kreipiamasi juridinio asmens vardu), adresas ar
kiti kontaktiniai duomenys ry$iui palaikyti, pagal kuriuos asmuo pageidauja gauti atsakyma. Jeigu
skunde nenurodytas adresas, kuriuo asmuo pageidauja gauti atsakyma, jis teikiamas pagal kitus
skunde nurodytus asmens kontaktinius duomenis, i§skyrus atvejus, kai skunde jokiy kity asmens
kontaktiniy duomeny nenurodyta.



13. PaStu gauto nevalstybine kalba paraSyto praS§ymo visg teksta iSsiver¢ia Socialinés
paramos centras.

14. Atstovaujamojo asmens vardu } Socialinés paramos centrg kreipdamasis asmens
atstovas ar ginantysis asmens interesus skunde turi nurodyti savo vards, pavarde, adresa arba kitus
duomenis ry$iui palaikyti, pagal kuriuos asmens atstovas pageidauja gauti atsakyma, taip pat
atstovaujamojo asmens vardg ir pavarde (jeigu kreipiamasi fizinio asmens vardu) arba pavadinimg
(jeigu kreipiamasi juridinio asmens vardu).

15. Skundas, pateiktas atstovaujamojo asmens vardu asmens atstovo ar ginan¢io asmens
interesus, nepageidaujanéio nurodyti savo varda, pavarde, adresg arba kitus duomenis rySiui
palaikyti, tagiau pateikus atstovaujamo asmens vards, pavarde, adresg arba kitus duomenis rySiui
palaikyti, nagrinéjamas kaip skundas, pateiktas pacio asmens.

16. Socialinés paramos centro darbuotojas, gaves skunda asmens namuose, asmeniui
lankantis darbuotojo darbo vietoje ar skundg gaves jam suteiktu elektroninio paSto adresu, turi tg
pacig darbo dieng perduoti jj registruoti Socialinés paramos centro darbuotojui, atsakingam uz
gaunamy dokumenty registravima.

17. Priemus skunda, asmens pageidavimu jteikiama, o jeigu skundas gautas paStu ar
elektroninémis priemonémis, per 2 darbo dienas nuo skundo gavimo Socialinés paramos centre
dienos asmens nurodytu adresu arba elektroninio pasto adresu iSsiunciama spaudu paZyméta
praSymo kopija, i§skyrus atvejus, kai skundas patenkinamas i karto.

18. Skundo registravimo data yra laikoma skundo pateikimo Socialinés paramos centre
data.

19. Uzregistruotas skundas perduodamas Socialinés paramos centro direktoriui, kuris
priima sprendima skirti darbuotojg skundo nagrinéjimui.

III. SKUNDU NAGRINEJIMAS

20. Skundai nagrinéjami pagal Socialinés paramos centro kompetencija.

21. Jei Socialinés paramos centras nekompetentingas spresti skunde iSdeéstyty klausimy,
skundas ne véliau kaip per 5 darbo dienas persiun¢iamas kompetentingai institucijai, apie tai raStu
informuojamas ir skundg pateikes asmuo, paaiskinant skundo persiuntimo prieZastis. UZ minétos
informacijos parengimg ir persiuntimg atsakingas Socialinés paramos centro direktoriaus vizoje
nurodytas darbuotojas.

22.Jei Socialinés paramos centras yra kompetentingas priimti sprendimus skunde
keliamais klausimais, tafiau jame keliami klausimai ir pagal kity institucijy kompetencija,
Socialinés paramos centras skundo kopija ne véliau kaip per 2 darbo dienas persiuncia kitoms
institucijoms, rastu informuodamas institucijg ir skundg pateikusj asmenj, kokiais skunde keliamais
klausimais Socialinés paramos centras pateiks atsakymg. UZ minétos informacijos parengimag
institucijai ir asmeniui atsakingas Socialinés paramos centro direktoriaus vizoje nurodytas
darbuotojas.

23. Skundai, 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), persiunéiami nagrineti Kkitoms
institucijoms tik gavus asmens ra$ytinj sutikima. Socialinés paramos centras per 5 darbo dienas nuo
praSymo gavimo kreipiasi j asmenj, pra§ydamas per 5 darbo dienas pateikti §j sutikimg. Kai per
nustatyta terming toks sutikimas negaunamas, pra$ymas graZinamas asmeniui, nurodoma grazinimo
priezastis.

24. Skundai, pateikti panaudojant garso ir vaizdo nuotolinio perdavimo ir jraSymo
priemones, skundo turinj fiksuojant ir saugant, nagrinéjami kaip skundai, pateikti raStu.



25. Skundas su Socialinés paramos centro direktoriaus viza darbuotojui (-ams) nagrinéti
perduodamas ne véliau kaip kitg darbo dieng.

26. Jei skundo nagringjimas su Socialinés paramos centro direktoriaus viza perduodamas
nagrinéti keliems darbuotojams pagal kompetencija, skundo nagrinéjima organizuoja darbuotojas,
direktoriaus vizoje jraSytas pirmuoju, kiti darbuotojai rengia informacija savo kompetencijos ribose
ir jg tarnybiniu pranesimu ne véliau kaip 5 darbo dienos iki atsakymo i§siuntimo asmeniui termino
teikia pirmajam darbuotojui, kuris parengia bendrg Socialinés paramos centro atsakymo i skunda
projekta ir teikia jj Socialinés paramos centro direktoriui.

27. Skunda nagrinéjantis (-ys) darbuotojas (-ai) turi teis¢ papraSyti informacijos ar
dokumenty i$ kity to paties padalinio darbuotojy, bitiny atsakymui j skunda parengti.

28. Jei, nagrinéjant skundg, paaiSkéja, jog atsakymui j skunda parengti ji nagrinéjanciam
darbuotojui biitina informacija ar dokumentai i§ kity padaliniy, darbuotojas kreipiasi j padalinio
vadova.

29. | skundus, | kuriuos, nepazeidZiant asmens, kuris kreipiasi, kity asmeny ar Socialinés
paramos centro interesy, galima atsakyti nedelsiant, atsakoma nedelsiant, kiti skundai turi biiti
i$nagrinéjami per 20 darbo dieny nuo skundo uZregistravimo Socialinés paramos centre dienos.

30. Jei skundo nagrinéjimas susijes su komisijos sudarymu, posédZio suSaukimu ar kitais
atvejais, dél kuriy atsakymo j skundg asmeniui pateikimas gali uztrukti ilgiau kaip 20 darbo dieny
nuo skundo uZregistravimo, Socialinés paramos centro direktorius ar jo jgaliotas asmuo turi teisg
pratesti §j terming dar 20 darbo dieny. Pratesus skundo nagrinéjimo terming, Socialinés paramos
centras per 5 darbo dienas nuo Socialinés paramos centro direktoriaus ar jo jgalioto asmens
sprendimo priémimo dienos iSsiuncia asmeniui prane§img rastu ir nurodo skundo nagrinéjimo
pratesimo prieZastis.

31. Jeigu skundui i$nagrinéti biitina papildoma informacija, kurig privalo pateikti skunda
pateikes asmuo, ir Socialinés paramos centras pats negali gauti duomeny, Socialinés paramos
centras per 5 darbo dienas nuo skundo gavimo kreipiasi | asmenj raStu, praSydamas pateikti
papildomg informacijg, ir kartu pranesa, jog skundo nagrinéjimas sustabdomas iki bus pateikta
papildoma informacija ir dokumentai. Iki nustatyto termino, kuris negali bGti trumpesnis nei 5 darbo
dienos, negavus papildomos informacijos, skundas nenagrinéjamas, per 3 dienas nuo nustatyto
termino suéjimo dienos dokumenty originalai graZinami asmeniui, pasiliekant dokumenty kopijas,
ir nurodoma grazinimo priezastis.

32. Socialinés paramos centras asmens, jo atstovo ar ginanciojo jo teises asmens
pageidavimu teikia jam informacijg apie skundo nagrinéjimo eiga.

33. Skundas Socialinés paramos centro direktoriaus sprendimu gali biliti nenagrin€jamas:

33.1. jeigu jame néra asmens vardo ir pavardés ar pavadinimo, adreso arba kity duomeny
ry$iui palaikyti ir néra galimybés kitaip identifikuoti skundg pateikusj asmenj;

33.2. jeigu skundas, teikiamas rastu tiesiogiai ar atsiystas pastu, arba skundo skaitmeniné
kopija, atsiysta elektroniniu pastu, nepasiraSyti ir néra galimybés kitaip patikrinti skundo
autentiSkumo;

33.3. jeigu paaiskéja, kad tuo paciu klausimu Socialinés paramos centre yra pateiktas
atsakymas arba priimtas sprendimas ir asmuo nepateikia naujy faktiniy duomeny, leidZianciy abejoti
ankstesnio atsakymo pagristumu ar ginéyti priimtg sprendima, paaiSkinant asmeniui, kodeél jo
skundas nenagrinéjamas.

34. Apie skundo nenagrinéjimg asmeniui prane$ama ne véliau kaip per 5 darbo dienas nuo
skundo gavimo Socialinés paramos centre dienos, iSskyrus atvejus, kai skunde nenurodyta jokiy
asmens duomeny ry$iui palaikyti.



IV. ATSAKYMU | SKUNDUS PARENGIMAS, ISSIUNTIMAS (ITEIKIMAS) ASMENIUI

35. ] skundg atsakoma valstybine kalba ir tokiu biidu, kokiu pateiktas skundas, iSskyrus
atvejus, kai asmuo pageidauja gauti atsakyma kitu bidu, kuris nurodytas skunde.

36. Atsakymas i skundg turi atitikti kokybés kriterijus:

36.1. atsakyta j visus asmens klausimus;

36.2. atsakyme nurodyti jj grindZiantys motyvai, teisés aktai,

36.3. nurodyta atsakymo apskundimo tvarka. Persiunciant skunda nagrinéti kitai
institucijai pagal kompetencijg ir informuojant apie tai asmenj ar jo atstova, praneSime asmeniui
nurodyti apskundimo tvarkos nereikia;

36.4. atsakyme nurodyti jo rengéjo duomenys;

36.5. atsakymas pasirasytas Socialinés paramos centro direktoriaus.

37. Atsakymas ] skundg parengiamas dviem egzemplioriais, i§ kuriy vienas i§siunc¢iamas
(iteikiamas) asmeniui, o kitas lieka Socialinés paramos centre.

V. SKUNDU PRIEMIMAS ZODZIU

38. Socialinés paramos centro darbuotojai, priimantys skundus ir teikiantys informacija
juose keliamais klausimais, privalo:

38.1. prisistatyti asmeniui (nurodyti pareigas, varda, pavardg);

38.2. i8klausyti, prireikus paprasyti placiau paaiskinti skundo esme;

38.3. paaiskinti, ar Socialinés paramos centras yra kompetentingas nagrinéti skunda
ripimu klausimu;

38.4. paaiskinti galimus skundo pateikimo budus ir tai, kokius dokumentus reikty pateikti,
kad skundas biity iSnagrinétas;

38.5. nurodyti institucijg (jos adresa ir kontaktus) j kurig asmuo turéty kreiptis, jeigu
Socialinés paramos centras nekompetentingas nagrinéti jo skunda;

38.6. aiskiai ir tiksliai atsakyti j klausimus, jei klausimai priskirti darbuotojo kompetencijai
ir atsakymas yra Zinomas, arba nukreipti asmenj i kompetentinga darbuotoja. Prireikus laiko
iSsamiam atsakymui parengti, nurodyti, kada asmeniui bus atsakyta, arba pasitlyti perduoti
atsakyma kita rySio priemone.

39. Darbuotojas, i8klauses skundg, kurio i§samiam atsakymui parengti prireiks laiko, ji
teikia savo padalinio vadovui.

VI. ATSAKYMU I SKUNDUS APSKUNDIMAS

40. Asmuo, nesutinkantis su Socialinés paramos centro atsakymu j skunda, ji gali apskysti
Vilniaus miesto savivaldybés administracijos direktoriui, Lietuvos administraciniy gin¢y komisijai
(Vilniaus g. 27, LT-01402 Vilnius) ar Vilniaus apygardos administraciniam teismui (Zygimanty g.
2, LT-01102 Vilnius) Lietuvos Respublikos ikiteisminio administraciniy gin¢y nagrinéjimo tvarkos
ir Lietuvos Respublikos administraciniy byly teisenos jstatymy nustatyta tvarka arba Lietuvos
Respublikos Seimo kontrolieriy jstaigai (Gedimino pr. 56, LT-01110 Vilnius) Lietuvos Respublikos
Seimo kontrolieriy jstatymo nustatyta tvarka.

VII. ASMENU SKUNDU APTARNAVIMO KOKYBES VERTINIMAS

41. Skundai, kuriuose keliami Socialinés paramos centro veiklos trikkumai, personalo
piktnaudZiavimo atvejai, neteiséti veiksmai, susije su asmeny interesy ir teisiy paZeidimu, aptariami



Socialinés paramos centro direktoriaus, skyriy vedéjy kvie€iamy pasitarimy metu, numatomos
priemonés, terminai tritkumams $alinti ir atsakingi darbuotojai uZ $iy priemoniy jgyvendinima.

42. Siekiant gerinti Socialinés paramos centro teikiamy paslaugy ir veiklos kokybe, karta
per metus iki kiekvieny mety sausio 31 d. atliekama skundy analiz¢ ir rengiama ataskaita, ja pagal
nustatytg forma (2 priedas) rengia Administracijos vyriausiasis specialistas.



apaeaed ‘sepaea

(seunurpeaed — suowise

oseide sowa}sis owiprea hpunyg

(reutjeq/on/die]) Bjep SeuIuLId) ofojong.aep oruiptan{) ypaeaed “IN
sewnjsiiged ownunisst | ownyjed orsnurtad ‘SepJaeA sudwse sofroe
opunys owAyesyy | owAyes)y | selojApyAA tpunyg SIILIS SOP[IOA DJS |Sesaapy | oismyjed tpunyS | si3ay
SVILSIOT SOWALSIS OWAATVA NANNS
sepoud |




swolninsur sworyg

JdS

snpeys snpunys { hwyesye hyshysdy

sA.

sniuieped/siLs
sop{1aA DS [eded 1epunyg

snIeys hpunys
hyAojesjeou myjrey

snIeys
hpunys hysiiSeyq

snIeys
hpumys hynex)

idxejoyre|

sepaud ¢
oseide sourd)sis owkprea hpunyg

7 VILSIOAY SOWALSIS OWAWIVA AANAS TVOVd VLIVISV.LV ONIL ANRIDVN NANNS




