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isakymu Nr. V-688

KLAIPEDOS MIESTO GYVENTOJU IR KITU ASMENU APTARNAVIMO
CENTRE TAISYKLES
I. BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Klaipédos miesto gyventojy ir kity asmeny aptarnavimo Biudzetingje jstaigoje Klaipédos
miesto socialinés paramos centre taisyklés (toliau — taisyklés) reglamentuoja Klaipédos miesto
gyventojy ir kity asmeny (toliau — Asmenys), aptarnavimg BiudZetinéje jstaigoje Klaipédos miesto
socialinés paramos centre (toliau — Centras), aptarnavimg telefonu, taip pat Asmeny prasymy ir
skundy, gauty Centre ir teisés akty nustatyta tvarka perduoty pagal kompetencija Centrui i$ kity
institucijy ar jstaigy, nagrin¢jamg ir atsakymy rengima.

2. Aptarnaujant Asmenis, Sios taisyklés taikomos tiek, kiek ty klausimy nereglamentuoja
Lietuvos Respublikos (toliau — LR) jstatymai ir kiti teisés aktai.

3. Siy taisykliy laikymasi uztikrina Centro ir Centro struktiiriniy padaliniy vadovai.

4. Siose Taisyklése vartojamos savokos:

Asmeny aptarnavimas — veikla apimanti Asmeny, aptarnaujamy jiems atvykus j Centro
Administracija, Socialiniy paslaugy ir kokybés vertinimo skyriy (toliau — SPP KVS), Socialinés
pagalbos namuose skyriy (toliau — PNS ), Dienos socialinés globos skyriy (toliau — DSGS)
aptarnavimg telefonu, prasymy ir skundy, gauty tiesiogiai i§ Asmeny, ar atsiysty paStu,
nagrinéjamg, patvirtinty sprendimy jforminima ir perdavima.

Asmuo — Asmuo, jteikes ar atsiuntes Centrui raSytinj praSyma, skunda, ar kreipgsis telefonu.

PraSymas — Asmens kreipimasis rastu ar zodziu j Centrg, Centro administracija, Centro
strukt@irinio padalinio vadovg ar Centro darbuotoja, jgaliota priimti ir nagrinéti praSymus bei
skundus, nesusij¢s su to asmens teisiy, ar teiséty interesy pazeidimu, praSant priimti sprendima dél
tam tikros socialinés paramos risies skyrimo; iSduoti dokumenta, patvirtinantj tam tikra fakta ar
atlikti kitus administracinius veiksmus, i$déstant asmens norg, pageidavimg, nuostata tam tikru
klausimu; praneSant apie centro ar jo struktiiriniy padaliniy veiklos trukumus; Centro darbuotojy
piktnaudziavima ar neteisétus veiksmus, kurie susije su valstybés, savivaldybés ar daugelio Zmoniy,
o taip pat konkretaus asmens interesy ir teisiy pazeidimu; pateikiant pasitilymus ka nors pagerinti
vieSyjy socialinés paramos paslaugy teikimo ir administravimo srityse, atkreipiant démesj ] tam
tikrg padétj sitlant kg nors patobulinti, pakeisti, nuveikti ar susilaikyti nuo veiklos.

PraSymo nagrinéjimas — Centro darbuotojo veikla, apimanti Asmens prasymo priémima,

jregistravima, esmés nustatyma, atsakymo parengima ir iSsiuntimg (jteikima) asmeniui.



Atsakymas — atsizvelgiant j praSymo turinj, zodZiu, rastu ar elektroniniu biidu asmeniui teisés
akty nustatyta tvarka suteikta administraciné paslauga, pateikta informacija, jteikta prasomo
administracinio akto kopija, nuoraSas ar iSrasSas, iSdéstyta institucijos nuomon¢ apie asmens kritika,
pasiiilymus ar pageidavimus.

5. Kitos Siose Taisyklése vartojamos sgvokos atitinka LR vieSojo administravimo
istatyme ir kituose Lietuvos Respublikos teisés aktuose vartojamas sgvokas.

Il . BENDRIEJI REIKALAVIMAI

6. Centro darbuotojai, nagrinédami Asmeny praSymus, privalo vadovautis pagarbos
Zmogaus teiséms, teisingumo, sgziningumo ir protingumo principais, socialiniy darbuotojy etikos
kodeksu, taip pat Lietuvos Respublikos vie$ojo administravimo jstatyme jtvirtintais jstatymo
virSenybés, objektyvumo, proporcingumo principais, nepiktnaudziavimo valdzia, tarnybinio
bendradarbiavimo, efektyvumo, subsidiarumo, o teikdami asmenims informacijg — Lietuvos
Respublikos (toliau — LR) teisés gauti informacija i§ valstybés ir savivaldybiy institucijy ir jstaigy
2000 01 11 jstatyme Nr. VIII-1524 ir vélesnémis Sio jstatymo redakcijomis ir pakeitimais
nustatytais informacijos iSsamumo, tikslumo, teisétumo ir objektyvumo principais, LR Socialiniy
paslaugy jstatyme jtvirtintais bendradarbiavimo, dalyvavimo, kompleksiskumo, prieinamumo,
socialinio teisingumo, tinkamumo, veiksmingumo, visapusiSkumo principais.

7. Draudziama atsisakyti nagrinéti Asmeny prasymus dél to, kad néra Sig funkcija
atlickan¢io darbuotojo. Centro darbuotojy atostogy, komandiruociy ir kitais nebuvimo darbe
atvejais asmeny praSymus nagrinéti turi buti pavedama kitiems skyriaus arba kitiems darbuotojams.
Uz tai atsako Centro padaliniy vadovai.

8. Nagrinéjantis praSymag darbuotojas pats nusisalina nuo praSymo nagrinéjimo arba turi
bati nusalintas Centro vadovo ar jo jgalioto asmens sprendimu, jeigu atsiranda LR vieSojo
administravimo jstatymo 25 straipsnio 1 dalyje nurodytos aplinkybés:

8.1.  Administracinés procediros dalyvis yra jo artimas giminaitis, Seimos narys (pagal
baudziamuosiuose ir civiliniuose jstatymuose apibréztas sgvokas) ar svainis (sutuoktinio
giminaitis), gali tikétis gauti asmeninés naudos arba kai svarstomu klausimu veikia kaip Salies
atstovas;

8.2.  tarp jo ir administracinéje procediiroje dalyvaujancios Salies yra tarnybiniai santykiai;

8.3.  darbuotojo besaliskumu pagrjstai abejojama dél kokiy nors kity priezasciy, galin¢iy
sukelti interesy konflikta.

9. Asmeny praSymai nagrinéjami pagal Centro kompetencijg. Jeigu Centras, kuriam
pateiktas praSymas, nejgaliota spresti jame iSdéstyty klausimy, tuomet Centro administracijos

vyr. specialistas ne véliau kaip per 5 darbo dienas nuo prasymo gavimo Centre iSsiuncia



praSyma kompetentingai institucijai (pasilikdama prasymo kopija) ir raStu pranesa apie tai asmeniui,
paaiskindama persiuntimo prieZastis.

10. Asmens prasymo, adresuoto kelioms institucijoms ir priklausancio keliy institucijy
kompetencijai, nagrinéjimg organizuoja pirmasis adresatas. Kitos institucijos privalo be atskiro
pirmojo adresato praSymo pateikti pasitlymus dél praSymo nagrinéjimo ne véliau kaip per 10 darbo
dieny nuo praSymo gavimo institucijoje.

11. Prasymai, su kuriais tas pats Asmuo kreipiasi | institucija tuo paciu klausimu,
nenagrinéjami, jeigu nenurodomos naujos aplinkybés, sudaran¢ios praSymo pagrindg, ar
nepateikiami papildomi argumentai, leidziantys abejoti ankstesnio atsakymo pagrjstumu. Kai
pakartotinis praS§ymas nenagrinéjamas, institucija per 5 darbo dienas nuo pakartotinio prasymo
gavimo institucijoje pranesa asmeniui, kodél jo praSymas nenagrin¢jamas ir nurodo §io sprendimo
apskundimo tvarka.

12. Centro direktorius turi uztikrinti, kad Centre Asmenis prieinamoje vietoje, Centro
interneto svetainéje ar kitomis informavimo priemonémis biity paskelbtos Sios taisyklés.

I11. PRASYMU/SKUNDU PATEIKIMAS

13.  Asmeny praSymai/ skundai gali buti pateikiami zodZiu (telefonu ar tiesiogiai asmeniui
atvykus 1 institucijg), rastu (tiesiogiai asmeniui atvykus ] institucija, atsiuntus pastu ar per pasiuntinj
arba jmetus j Centre esancig pageidavimy ir skundy dézute) ir elektroniniu budu.

14.  Zodinis prasymas/skundas gali bati isdéstomas darbuotojui, turinéiam jgaliojimus
spresti asmenims ripimus klausimus telefonu arba aptarnauti asmenis.

15.  Priimami tik tokie Zodiniai pras§ymai/skundai, kuriuos galima iSspresti tuoj pat,
nepazeidziant asmens, kuris kreipiasi, kity asmeny ar institucijos interesy. Prireikus asmeniui
sudaroma galimybé i8déstyti praSyma/skundg rastu.

16. Nejskaitomi, nesuprantamai iSdéstyti praSymai ir skundai graZzinami pareiSkéjui
nurodant graZinimo priezastj.

17. Asmeny aptarnavimo klausimas, jiems pageidaujant gali biiti derinamas i§ anksto
telefonu ar kita rySio priemone. Atsiradus nenumatytoms aplinkybéms ir pasikeitus suderintam
aptarnavimo laikui, atsakingas Centro darbuotojas apie tai jspéja asmen] telefonu arba rastu.

18. Kai Asmuo, atvykes j Centra, dél negalios, senyvo amziaus, ligos, kalbos nemokéjimo
nesugeba pats uZpildyti nustatytos formos praSymo socialinéms paslaugoms gauti, §] praSyma
uzpildo Centro socialinis darbuotojas, j kurj kreipési asmuo, savo ranka ir atlicka visas nustatytas
procediiras. Tuo atveju praSyme jraSoma, kad §is praSymas surasytas i§ asmens zodziy ir §j praSyma
pasiraso pats asmuo arba jj atstovaujantis asmuo.

19. Skundas pateikiamas nustatytoje formoje. Kai skundas atsiystas pastu ir paraSytas ne

nustatytoje formoje, jis nagrinéjamas bendra tvarka. (skundo forma pateikiama 1 PRIEDE )



20. Kai Asmuo nemoka kalbéti, nesupranta valstybinés kalbos ar dél kalbos sutrikimo
negali suprantamai iSreiksti savo minciy, jj aptarnauja Centro darbuotojas, mokantis tg kalbg arba
pakviestas vertéjas, sugebantis versti ] asmeniui suprantamg kalba.

21.  Vertéja pakvieCia Centro darbuotojai arba asmuo, kuris kreipiasi j Centrg, Savo
iniciatyva.

22. PraSymai ir skundai, kuriuose nenurodyta Asmens vardas, pavardé arba pareiskéjo
nepasiraSyti, nenagrinéjami. Tuo atveju sprendimg dél praS§ymo nenagringjimo priima Centro
direktorius, kuris praSyme nurodo ,, Nenagrinéti“ ir kokia sprendimo priezastis.

23. Asmeny prasymai turi biiti:

23.1. paraSyti valstybine kalba (Si nuostata netaikoma praSymams, siun¢iamiems pastu);

23.2. parasyti jskaitomai;

23.3. pasiraSyti paraSu, nurodytas jo vardas, pavard¢, gyvenamoji vieta (jeigu kreipiasi
fizinis asmuo) arba pavadinimas, kodas, buveinés adresas (jeigu kreipiasi juridinis asmuo) ir
duomenys rysiui palaikyti.

24. Pastu gauto nevalstybine kalba parasyto praSymo visa teksta j lietuviy kalbg iSsivercia
Centras, tuo atveju, jei jam pagal kompetencijg priklauso jj nagrinéti.

25. Nevalstybine kalba gauti prasSymai ir skundai nagrin¢jami bendra tvarka. Ne lietuviy
kalba parasyto ir gauto praSymo ar skundo vertinimg organizuoja Centro administracija dalyvaujant
atitinkamo struktdrinio padalinio vadovui. Informacija prasomu klausimu parengia atitinkamo
strukturinio padalinio darbuotojai. Atsakoma valstybine kalba. Tuo atveju, kai gautas praSymas ar
skundas yra iS$ kitos Salies, atsakoma valstybine kalba ir daromas vertimas | rusy, angly ar kitas
kalbas.

26.  Asmeniui privati informacija apie kitus darbuotojus ir asmenis neteikiama, jei néra jo
sutikimo.

217. Institucijoms ir jstaigoms privati informacija apie Asmenis teikiama tik gavus jy
raStiSkg paklausimg. Atsakyme nurodoma, kad institucija, Kkuriai rengiama informacija, turi
uztikrinti duomeny apie asmenj konfidencialumga.

28. PraSymai skirti socialines paslaugas pateikiami LR teisés aktuose nustatytuose
formose. Siy praymy formas, galima gauti klienty aptarnavimo tarnyboje, veikiandioje ,,vieno
langelio® principu arba Centro internetinéje svetainéje — www.klaipedaspc.t.

29. PraSymai dél jvairiy socialiniy paslaugy skyrimo bei skundai pateikiami tik raStu.
Prasymai dél pazymy parengimo gali biti priimami rastu. PraSymai dél archyviniy duomeny

i8davimo pateikiami tik rastiSkai.



30. PraSymai, i$skyrus dél socialiniy paslaugy, ir skundai priimami zodziu tik tais
atvejais, kai juos galima iSnagrinéti ir iSspresti tuoj pat, nepazeidziant asmens ir Centro interesy. Jei
prasymo zodziu negalima iSnagrinéti tuoj pat, pasiiloma asmeniui jj jforminti rastu.

31. Asmens prasymas, pateiktas elektroniniu biidu ir pasirasytas elektroniniu paraSu,
prilyginamas praSymui rastu.

32. Elektroniniu budu pateiktas praSymas sudaromas taip, kad praSyma gavusi institucija
galéty:

32.1. atpazinti elektroninio dokumento formata;

32.2. atidaryti ir apdoroti jj elektroniniy dokumenty valdymo sistemos ar kitomis
institucijos naudojamomis informaciniy technologijy priemonémis;

32.3. atpazinti praSymo turinj;

32.4. identifikuoti elektroninj parasg ir praSyma pateikusj asmen;.

33. Kiti laisvos formos praSymai ir skundai gali biti pateikti paStu ar tiesiog Centre,
idéjus | pageidavimy ir skundy dézutg. Jie nagrinéjami bendra tvarka.

34. Jei institucija pagal kompetencija negali spresti praSyme ar skunde i§déstyty klausimy ar
priimti administracinés procediiros sprendimo deél skunde iSdéstyto klausimo, kai asmuo kreipiasi
asmeniskai — zodziu tg paaiSkina asmeniui ir nurodo institucija,  kurig pagal kompetencija asmuo
su praSymu ar skundu turi kreiptis (Siuo atveju prasymas ar skundas priimamas ir pazyma

(informacija) apie priimtus dokumentus asmeniui jteikiama tik tuo atveju, jeigu asmuo to praso),

IV. PRASYMU PRIEMIMAS, REGISTRAVIMAS IR NAGRINEJIMAS

35. RaSytiniai praSymai, pateikti tiesiogiai, atsiysti paStu, per pasiuntinj turi biiti
uzregistruoti atitinkamame dokumenty registre Centre nustatyta tvarka.

36.  Priémus prasyma, Asmens pageidavimu, jteikiamas, o jeigu pra§ymas gautas pastu,
per 2 darbo dienas nuo praSymo gavimo Centre asmens nurodytu adresu iSsiun¢iamas praSymo
gavimo faktg patvirtinantis dokumentas — ar spaudu pazyméta praSymo kopija, iSskyrus atvejus, kai
praSymas patenkinamas 1§ karto. Spaude turi biiti nurodytas institucijos (ar jos padalinio),
priémusios praSyma, pavadinimas, praSymo priémimo data ir registracijos numeris. Elektroniniu
biidu gauti asmeny prasymai registruojami institucijoje ir j juos atsakoma bendra tvarka.

37. Asmeny prasymai turi biti iSnagrinéti per 20 darbo dienuy nuo jy gavimo Centre,
iSskyrus socialiniy paslaugy skyrimo praSymus, dél kuriy teikimo sprendima priima
Klaipédos miesto savivaldybés administracijos Socialinés paramos skyrius.

38. Jeigu praSymo nagriné¢jimas susij¢s su komisijos sudarymu, posédzio suSaukimu ar
kitomis organizacinémis priemonémis, dél kuriy atsakymo pateikimas asmeniui gali uzsitesti ilgiau

kaip 20 darbo dieny nuo prasymo gavimo Centre, Centro direktorius per 15 darbo dieny nuo
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praSymo gavimo turi teis¢ pratesti §j terming dar iki 10 darbo dieny. Likus ne maziau kaip 5 darbo
dienoms iki iy Taisykliy 37 punkte nustatyto termino pabaigos, Centras iSsiuncia Asmeniui
prane$ima rastu arba elektroniniu pastu, jeigu praSymas pateiktas elektroniniu biidu), nurodydama
praSymo nagrin€jimo pratgsimo priezastis.

39. PraSymai, pateikti nesilaikant $iy Taisykliy 24.2 punkte nustatyto reikalavimo, per
3 darbo dienas nuo praSymo gavimo institucijoje grazinami asmeniui, nurodoma grazinimo
priezastis. Centras pasilieka praSymo kopija.

40. PraSymai, pateikti nesilaikant $iy Taisykliy 23.3 punkte nustatyty reikalavimy,
nenagrinéjami, jeigu Centro direktorius ar jo jgaliotas asmuo nenusprendzia Kitaip.

41. PraSymai, pateikti elektroniniu bidu nesilaikant §iy Taisykliy 32.1 — 32.3 punktuose
nustatyty reikalavimy, nedelsiant grazinami asmeniui elektroniniu biidu, nurodoma grazinimo
priezastis.

42. Prasymai, pateikti elektroniniu biidu nesilaikant $iy Taisykliy 32.4 punkte nustatyto
reikalavimo, nenagrinéjami, jeigu Centro direktorius ar jo jgaliotas asmuo nenusprendzia kitaip.

V. ASMENU APTARNAVIMAS JIEMS ATVYKUS I CENTRA

43. CENTRO DARBO LAIKAS:

I-1V - nuo 8 iki 17 val. V - nuo 8 iki 15 val. 45 min. Piety pertrauka - nuo 12 iki 12 val. 45
min.

44, ASMENYS APTARNAUJAMI:

I-IV - nuo 8 iki 17 val. V- nuo 8 iki 15.45 val. be piety pertraukos.

Centro socialiniai darbuotojai Asmenis aptarnauja klientu aptarnavimo tarnyboje,

veikianc¢ioje ..vieno langelio* principu. Centro darbuotojai konsultuoja klientus dél Zemiau

iSvardintu paslaugu:

v Dél informavimo ir konsultavimo socialiniy paslaugy klausimais;

v' Dél tarpininkavimo ir atstovavimo klienty interesus kitose jstaigose ir institucijose,
rengiant dokumentus biitinus ripybos jteisinimui, paslaugy;

v Dél lydéjimo paslaugy;

v Dél sociokulturiniy paslaugy organizavimo;

v' Dél apriipinimo nejgaliuosius techninés pagalbos priemonémis;

v' Dél transporto paslaugy suteikimo asmenims, kurie dél negalios, ligos ar senatvés turi
judéjimo problemy ir negali naudotis visuomeniniu ar individualiu transportu;

v' Dél apriipinimo socialinés rizikos asmeny, nejgaliyjy bei senyvo amZiaus asmeny
biitiniausiais drabuZiais, avalyne, maisto produktais ir kitais daiktais, gavus parama;

v' D¢l prieglobstj gavusiy uzsienieCiy individualios socialinés integracijos Klaipédos

mieste;



v D¢l pagalbos j namus paslaugy seniems, nejgaliems asmenims;

v Dél dienos socialinés globos paslaugy asmens namuose paslaugy;

Socialiniy paslaugy poreikio ir kokybés vertinimo skyriaus vadovas priima asmenis:

I1- nuo 8.30 iki 12.00. val.

IV - nuo 13.00 iki 16.30 val.

Pagalbos namuose skyriaus vadovas asmenis:

Il - 13.00 -16.30 val.

IV - 8.30-12.00. val.

Dienos socialinés globos skyriaus vadovas priima kasmenis:

I-V —nuo 8 iki 12 val.

CENTRO ADMINISTRACIJA

Direktorius priima asmenis:

Antradieniais — 13.00- 16.30 val.

Ketvirtadieniais — 8.30- 12.00 val.

Direktoriaus pavaduotojas socialiniams reikalams priima klientus:

Pirmadieniais — 8. 30 — 12.00 val.

Trec¢iadieniais — 13.00 — 16.30 val.

Direktoriaus pavaduotojas bendriesiems reikalams priima asmenis:

Antradieniais — 8. 30 — 12.00 val.

Ketvirtadieniais — 13.00 — 16.30 val.

45.  Asmeny aptarnavimo, veikiancioje ,,Vieno langelio® principu, tarnyboje dirbantys
socialiniai darbuotojai:

45.1. priima raSytinius Asmeny prasymus dél socialiniy paslaugy skyrimo bei skundus;

45.2. priimdami praSyma ar skunda: patikslina jy esme, patikrina ar pateikti visi socialiniy
paslaugy skyrimui bitini dokumentai arba skunde nurodyti priedai; prireikus papraSo pateikti
papildomus dokumentus ir nurodo iki kurio termino jie turi biiti pateikti; asmeniui jteikia praSymo
ar skundo gavimo fakta patvirtinant]j dokumenta, kuriame nurodyta praSymo gavimo data,
registracijos numeris bei kai pateikti ne visi biitinieji ir ar skunde nurodyti priedai jraso kokius
dokumentus ir iki kurio termino asmuo turi pateikti trikstamus priedus. Sio dokumento antra
kopija su asmens paraSu prisegama prie asmens pateikty dokumenty;

45.3. suteikia informacijg apie praSyme ar skunde minéto klausimo sprendimo eigg Centre;

45.4. priima sprendimg Asmeniui minétu ripimu klausimu pagal savo kompetencija, jei
asmens  klausimas i§sprendziamas i$ karto ir jei Centre néra nustatyta kitokia tvarka. Suteikus
informacijg zodziu, asmeniui paprasoma ant praSymo jrasyti, kad jis yra informuotas, nurodyti datg

ir pasiraSyti;



45.5. jeigu j Centro kompetencijg nejeina Asmeniui ripimo klausimo iSsprendimas jam
paaiskina, kokia institucija ar jstaiga kompetentinga spresti §j klausima, nurodo jos adresg ir
telefong;

45.6. ruoSia ir teikia pazymas bei kitus oficialius dokumentus LR teisés akty nustatyta
tvarka;

45.7. teikia pagal savo kompetencijg bei organizuoja asmens prasomos informacijos apie
Centro veiklg LR teisés gauti informacijg i$ valstybés ar savivaldybiy istaigy jstatymo nustatyta
tvarka teikima;

45.8. informuoja Asmenis apie priémimg pas Centro direktoriy, direktoriaus pavaduotoja,
struktiirinio padalinio vadova pagal patvirtintag priémimo laika,

45.9. 1§ Asmens nereikalauja informacijos, kuri yra Centro informacinése sistemose bei

registruose, jei Centrui LR jstatymy nustatyta tvarka suteikta teisé gauti $ig informacija nemokamai.

46. Konfidencialiam pokalbiui, jei to pageidauja Asmuo turi bati paskirta speciali
patalpa.
47. Centre, matomoje vietoje turi buti jrengta Pasitilymy pageidavimy ir skundy dézuté,

kad Asmuo panoréje, visuomet galéty raStu pareik$ti savo nuomong apie aptarnavimo kokybe,
1Sdéstyti pageidavimus ir pasitlymus.

48. Centre neaptarnaujami Asmenys apsvaige nuo alkoholio ar narkotiniy medziagy. Kai
asmuo triukSmauja, grasina, Centro darbuotojas turi teis¢ atsisakyti aptarnauti tokj asmenj.

49. Kai Centro darbuotojas jaucia grésme del Asmens elgesio, jis gali iSkviesti apsaugg ar
policija.

VI. PRASYMU DEL SOCIALINIU PASLAUGU SKYRIMO NAGRINEJIMAS

50.  Centro socialiniai darbuotojai per 10 kalendoriniy dieny nuo prasymo gavimo
dienos privalo nustatyti asmens (8eimos) socialiniy paslaugy poreikj, uzpildydami Asmens (§eimos)
socialiniy paslaugy poreikio vertinimo forma (patvirtinta Socialinés apsaugos ir darbo ministro).

51. Jei asmuo pageidauja gauti bendrasias socialines paslaugas, tokias kaip informavimas,
konsultavimas, atstovavimas ir tarpininkavimas, transporto ir lydéjimo paslaugas, apriipinimo
biitiniausiais drabuziais, avalyne, maisto produktais ir kitais daiktais, prieglobst] gavusiy
uzsienieCiy individualios socialinés integracijos Klaipédos mieste paslaugas poreikio vertinimas
neatliekamas.

52. Jei jvertinus asmens poreikj socialinei priezitirai nustatoma, kad bendryjy paslaugy ar
socialinés prieziiiros asmeniui nepakanka, atliekamas asmens poreikio socialinei globai vertinimas.

53. Centro socialiniai darbuotojai asmens socialinés globos poreikj nustato per 20
kalendoriniy dieny nuo praSymo gavimo dienos, uZpildydami Senyvo amZiaus asmens socialinés

globos poreikio vertinimo ar Suaugusio asmens su negalia globos poreikio vertinimo formas,
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jvertindami asmens socialinj ir fizin] savarankiskuma nustato jo savarankiSkumo lygj, paraSo iSvada
del asmeniui sitilomy socialiniy paslaugy ir formas registruoja socialinés globos poreikio vertinimo
registracijos zurnale.

54, Sprendimg dél pagalbos namuose ir dienos socialinés globos asmens namuose
paslaugy skyrimo, priima Klaipédos miesto savivaldybés administracijos socialinés paramos skyrius

55. Sprendima dél socialinés prieziiiros ar dienos socialinés globos asmens namuose
asmeniui sustabdymo socialinio darbuotojo tarnybiniu praneSimu ar Kliento praSymu priima
Centro direktorius prasymo/tarnybinio praneS§imo pateikimo diena, o dél paslaugy nutraukimo
sprendimas priimamas Centro direktoriaus jsakymo tvarka, per 3 darbo dienas, nuo kliento
prasymo pateikimo dienos.

56.  Asmuo, dél kurio yra priimtas sprendimas dél pagalbos j namus arba globos asmens
namuose paslaugy skyrimo, ne véliau kaip per 3 darbo dienas nuo sprendimo gavimo, yra rastu
informuojamas apie tai, kad jis yra jrasytas | eil¢ Sioms paslaugoms gauti, nurodant kelintu eilés
numeriu klientas jrasytas toje Klaipédos miesto teritorijoje.

VIIl. ATSAKYMU ] PRASYMA/SKUNDA PARENGIMAS, ISSIUNTIMAS (JTEIKIMAS)
KLIENTUI

57. ISnagringjes praSyma ar skunda, Centro darbuotojas, atsakingas uz praSymo ar skundo
nagrinéjimg, parengia atsakymo Asmeniui projekta ir praSyma ar skunda su visa nagrinéjimo
medziaga pateikia pasiraSyti ji nagrinéti pavedusiam Centro vadovui, prie§ tai suderinus su
struktiirinio padalinio vadovu. PasiraSytas atsakymas registruojamas siun¢iamyjy dokumenty
registracijos zurnale.

58. Atsakymas ] praSymg parengiamas dviem egzemplioriais, 1§ kuriy vienas i§siun¢iamas
(iteikiamas) Asmeniui, o Kitas lieka Centre. Dokumento egzempliorius su praSymu ar skundu bei
nagrinéjimo dokumentai jdedami j atitinkama byla.

59. Atsakymai | praSyma parengiami atsiZvelgiant j praSymo turinj:

59.1. | prasymg suteikti administracing paslauga — iSduoti dokumenta, jo kopija, nuorasg ar
18rasg, patvirtinant] tam tikrg juridinj fakta, — atsakoma suteikiant praSomg administracing paslauga
arba nurodomos atsisakymo tai padaryti priezastys;

59.2. jpraSymg pateikti Centre turima informacijg atsakoma pateikiant praSomg informacija
LR teisés gauti informacijg i§ valstybés ar savivaldybiy institucijy ir jstaigy jstatymo nustatyta
tvarka arba nurodomos atsisakymo tai padaryti priezastys;

59.3. | praSyma priimti administracinj sprendimg — jsakyma, potvarkj ar nustatytaja tvarka
kita nustatytosios formos dokumenta, kuriame iSreiksSta institucijos valia, — atsakoma pateikiant

atitinkamo dokumento kopija, iSrasg ar nuoraSg arba nurodomos atsisakymo tai padaryti priezastys;



59.4. | kreipimasi/skundg  kuriame iSdéstoma asmens nuostata tam tikru klausimu,
praneSama apie institucijos veiklos pageréjima ar trukumus ir pateikiami pasitilymai, kaip juos
iStaisyti, atkreipiamas démesys j tam tikrg padétj, informuojama apie darbuotojy piktnaudziavima
ar neteisétus veiksmus, nesusijusius su konkretaus asmens teiséty interesy ir teisiy pazeidimu, ar
kitokj asmens kreipimasi atsakoma laisvos formos rastu.

60.  Atsakymai, kuriuose yra asmens duomenys ir kurie yra saugomis pagal Asmens
duomeny jstatymg, asmeniui siunc¢iami tik registruota pasto siunta.

VIll. ATSAKYMU, SPRENDIMU DEL ISNAGRINETU PRASYMU BEI SKUNDU
APSKUNDIMAS

61.  Asmuo, nesutinkantis su Centro atsakymu j jo praSymg arba su sprendimu j jo skunda,
arba tuo atveju, jeigu per nustatytg praS§ymo ar skundo nagrinéjimo terming atsakymas asmeniui
neissiystas, turi teis¢ pateikti skunda LR vieSojo administravimo jstatymo nustatyta tvarka, t. y. tam
paciam vieSojo administravimo subjektui arba aukStesniam pagal pavaldumg vieSojo
administravimo subjektui, t. y. Klaipédos miesto savivaldybés administracijai arba Kkitoms
institucijoms.

IX. ASMENU APTARNAVIMAS TELEFONU

62. Asmeny aptarnavimg telefonu atlieka Centro struktiiriniy padaliniy darbuotojai.

63. Centro darbuotojy, aptarnaujanc¢iy Asmenis telefonu, uzdavinys — suteikti asmens
prasomg informacija, susijusig su jam riipimo klausimo i$nagriné¢jimu. Centro darbuotojas turi
mokeéti trumpai ir suprantamai:

63.1. paaiskinti, ar Centras kompetentingas nagrinéti praSyma asmeniui ripimu klausimu;
paaiskinti, kokius dokumentus ir kaip (asmeniskai ar pastu) reikéty pateikti, kad praSymas biity
1Snagrinétas;

63.2. nurodyti institucijg (jos adresg ir telefono numerj), i kurig asmuo turéty kreiptis, jeigu
prasyma gavusi institucija nekompetentinga nagrinéti jo praSymo;

63.3. pateikti kita Asmens pageidaujamg informacijg, kuria disponuoja institucija ir kurig
asmuo turi teis¢ gauti Lietuvos Respublikos teisés gauti informacijg 1§ valstybés ir savivaldybiy
institucijy ir jstaigy jstatymo nustatyta tvarka.

64. Aptarnaudamas Asmenis telefonu, darbuotojas turi laikytis Siy taisykliy:

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

64.2. prisistatyti skambinanciajam, pasakydamas institucijos pavadinimg, savo pareigas ir
pavardg;

64.3. atidziai iSklausyti, prireikus papraSyti placiau paaiSkinti praSyma;

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

64.6. ramiai kalbétis, mandagiai atsisveikinti.;

64.7. tuo atveju, jei skambinantis Klientas Saukia, grasina, keikiasi, Centro darbuotojas turi
ispéti asmenj dél jo netinkamo bendravimo, o jei asmuo nereaguoja ] isp¢jima, darbuotojas
informuoja klientg ,, AS neprivalau $ito klausytis“, atsisveikina ir padeda ragel;j.

64.8. Neteikti Asmenims privacios informacijos apie kitus asmenis / darbuotojus. Tokia
informacija gali buti teikiama tik Asmens duomeny apsaugos jstatymo nustatytomis sglygomis ir
tvarka.

64.9. Baigiant pokalbj reikia mandagiai atsisveikinti su Asmeniu, nepaisant to, ar Asmuo
prasé suteikti informacijg ar reiSké pretenzijas, ar pateiké¢ skunda. Visada reikia padékoti uz
pareiksta pastabg ar pretenzija.

64.10. Atsisveikinus su Asmeniu, reikia sulaukti, kol jis pirmas padés ragel;.

65. Bendraujant telefonu su fiziniais asmenimis ir juridiniy asmeny darbuotojais
(atstovais), asmens duomenys nevieSinami ir neaptariami, vadovaujantis Europos Sajungos asmens
duomeny apsaugos reglamentu.

X. KASMENU PRASYMU NAGRINEJIMAS IR APTARNAVIMO KOKYBES
VERTINIMAS

66. Centro direktorius privalo uztikrinti asmenims (klientams ir darbuotojams) galimybe
anonimiskai pareiksti nuomone (rengdamas anketas (Zr. 2 ir 3 PRIEDUS), kurios gali biti
jmetamos | darbuotojy pasitilymams skirtag dézute arba nuvezant socialines paslaugas namuose
gaunantiems klientams ] namus) apie praSymy nagriné¢jimg ir aptarnavimo kokybe, siekdamas
nustatyti:

66.1. ar jie pakankamai informuoti apie institucijos darbo laika;

66.2. ar jiems patogus institucijoje nustatytas asmeny priémimo laikas;

66.3. ar jiems tenka ilgai laukti priémimo;

66.4. ar mandagiai jie aptarnaujami;

66.5. ar jiems rupimi klausimai iSspresti pakankamai kvalifikuotai;

66.6. ar juos patenkino atsakymy j praSymus pateikimo terminai,

66.7. ar jie informuoti apie veiksmus, kuriy institucija émési spr¢sdama jy klausimus;

66.8. kitus institucijai riipimus klausimus, susijusius su asmeny aptarnavimu.

67.  Apklausos duomenys apibendrinami, siekiant i$siaiskinti socialiniy paslaugy kokybe.

68. Asmeny ir darbuotojy apklausa uz einamus metus vykdoma ne véliau nei iki einamy

mety spalio 30 d.
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69.  Apibendrinti apklausos duomenys saugomi 5 metus, i$ kuriy 1 metus — skyriuose.

70. Siekiant uztikrinti klienty ir darbuotojy anonimiskumg ir sauguma, apklausg vykdo
Centro administracijos darbuotojai, kito skyriaus darbuotojai arba Centre praktika atliekantys
studentai.

XI. BAIGIAMOJI DALIS

71. Taisykliy privalo laikytis visi Centro darbuotojai, kurie aptarnauja Asmenis.

72.  Asmeny aptarnavimo  Centre taisyklés tvirtinamos direktoriaus jsakymu ir
skelbiamos Centre asmenims matomoje vietoje ir Centro internetinéje svetaingje.

73. Darbuotojai su taisyklémis supazindinami el. priemonémis.
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1 PRIEDAS

(kliento vardas, pavardé)

(adresas, telefonas)

B.I. Klaipédos miesto socialinés paramos Direktorés viza:
centro direktorei Dianai Stankaitienei

PRASYMAS
DEL SKUNDO NAGRINEJIMO
(data)
Klaipéda
Skundo prieZastys:

Pateikti priedai: 1.
2.

3.

(paragas) (vardas, pavardé)
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Pateiktas skundas bei priedy.

JUSU PATEIKTI DOKUMENTAI PRIIMTI, APIE PRIIMTA SPRENDIMA INFORMUOSIME JUS PER 30
KALENDORINIU DIENU.

Informacinis lapelis jteiktas Informacinj lapelj gavau

Prasyma priémusio specialisto vardinis spaudas ir parasas Kliento vardas, pavardé ir parasas
Informacinis lapelis
(Pildo centro darbuotojas)

Skundo pateikimo data Registracijos Nr.

Pateikti dokumentai:

1.

2.
3.
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2 PRIEDAS

MIESTO g
005 SOg,
Y e,

IANIG4
S
% S
Moavas

) «
ngqn,g - 5\‘1\1‘4{)

ANKETA APIE ASMENU APTARNAVIMO KOKYBE KSPC
Centras atlieka tyrimg dél socialiniy paslaugy kokybés uZtikrinimo ir gerinimo. Anketa yra
anoniminé ir skirta B] Klaipédos miesto socialinés paramos centro klientams, kurie atvyksta j
Centrg dél jvairiy socialiniy paslaugy teikimo. Prasome pabraukti Jums tinkamq variantg.
1. Ar Jus pakankamai informuoti apie jstaigos darbo laika ?
Taip
Ne
Kita
2. Ar Jums patogus jstaigos nustatytas asmenuy priémimo laikas ?
Taip
Ne
Kita
3. Ar Jums tenka ilgai laukti priémimo ?
Taip
Ne
Kita
4. Ar Centro darbuotojas Jus mandagiai aptarnavo ?
Taip
Ne
Kita
5. Ar Jums riapimi klausimai iSspresti pakankamai kvalifikuotai?
Taip
Ne
Kita
6. Ar Jus patenkino atsakymo j praSymg pateikimo terminas?
Taip
Ne
Kita
7. Ar Jiis buvote informuoti apie veiksmus, kuriy Centras émési spresdamas Jiisy problema?

Taip
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Ne
Kita
Jeigu turite pasiiilymy, pastebéjimy dél socialiniy paslaugy kokybés gerinimo, galite juos

parasyti Cia

Dékojame uz atsakymus. Anketq prasome jmesti j dézute, skirtq klienty pageidavimams,

pasiillymams ir skundams arba grgzZinti tyréjui!
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3 PRIEDAS

05 MIESTO 5,
g Cra,
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2anig « syar™

ANKETA APIE SOCIALINIU PASLAUGU KOKYBES GERINIMA CENTRE
Centras atlieka tyrimgq dél socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimo ir gerinimo. Anketa yra
anoniminé ir skirta B] Klaipédos miesto socialinés paramos centro darbuotojams. Prasome Jiisy
pareiksti savo nuomone dél teikiamy socialiniy paslaugy kokybés. Prasome pabraukti Jums tinkamg
variantq.

1. Ar Jas pakankamai informuoti apie jstaigos teikiamy socialiniy paslaugy organizavima ?
Taip
Ne

Jusy komentarai

2. Kaip manote, ar patogus jstaigos nustatytas klienty priémimo ir paslaugy teikimo laikas ?
Taip
Ne

Jiisy komentarai

3. Ar Jums teko kreiptis j skyriaus vyr. socialinius darbuotojus, vadovg ar administracija dél
problemuy, susijusiy su socialiniy paslaugy teikimu?

Taip, ZodZiu

Taip, rastu

Neteko

Jiusy komentarai

4. Ar Jums riipimi socialiniy paslaugy teikimo klausimai sprendziami pakankamai
kvalifikuotai?

Taip

Ne

Jisy komentarai

5. Ar Jums tenka bendradarbiauti su kity jstaigos padaliniy socialiniais darbuotojais ?
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Taip
Ne

Jiisy komentarai

6. Jeigu 3 klausime atsakéte taip, ar tenkina kity padaliniy darbuotojy aptarnavimo kokybé?
Taip, tenkina

Labiau tenkina, nei netenkina

Labiau netenkina, nei tenkina

Netenkina

Jisy komentarai

7. Ar Jis buvote informuoti apie veiksmus, kuriy Centras émési spresdamas Jisy, kaip
darbuotojo, teikiancio socialines paslaugas, problemas ?

Taip

Ne

Jiusy komentarai

Jeigu turite pasiiilymy, pastebéjimy dél socialiniy paslaugy kokybés gerinimo, galite juos

parasyti ¢ia

Dékojame uz atsakymus. Anketq prasome jmesti j dézute, skirtq klienty pageidavimams,

pasiillymams ir skundams arba grgzinti tyréjui!
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