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Elektrénai

Vadovaudamasi Lietuvos Respublikos Vyriausybeés 2007 m. rugpjtcio 22 d. nutarimu Nr.
875 ,,.D¢l Asmeny prasymy ir skundy nagrinéjimo vieSojo administravimo subjektuose taisykliy
patvirtinimo* (aktualia redakcija):

1. T virtinu Elektrény socialiniy paslaugy centro asmeny praSymy ir skundy nagrinéjimo
tvarkos aprasg (pridedama).

2.Pripazistu netekusiais galios:
2.1. Elektrény socialiniy paslaugy centro direktoriaus 2018 m. liepos 13 d. jsakyma Nr.
02.V-84 ,,Dé¢l asmeny, institucijy skundy ir praSymy nagrinéjimo Elektrény socialiniy paslaugy
centro Globos centre tvarkos apraSo patvirtinimo*®.
2.2. Elektrény socialiniy paslaugy centro direktoriaus 2019 m. lapkricio 19 d. jsakyma Nr.
02.V-266 ,,Dél asmeny praSymy ir skundy nagrinéjimo Elektrény socialiniy paslaugy centro
Pagalbos namuose tarnyboje tvarkos apraso patvirtinimo* su visais pakeitimais ir papildymais.

3. P ave du personalo specialistei Viktorijai ASmenei supazindinti su Siuo jsakymu

patvirtintu tvarkos aprasu Elektrény socialiniy paslaugy centro darbuotojus.

Direktoré Dalyté Kutyreviené



PATVIRTINTA

Elektrény socialiniy paslaugy centro
direktoriaus 2025 m. rugsé¢jo  d.
jsakymu Nr. 02.V-

ELEKTRENU SOCIALINIU PASLAUGU CENTRO
ASMENU PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMO TVARKOS APRASAS

I SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Elektrény socialiniy paslaugy centro asmeny prasymy ir skundy nagringjimo tvarkos
aprasas (toliau — Tvarkos aprasas) reglamentuoja asmeny praSymy ir skundy pateikima, priémima
ir nagrin¢jimg Elektrény socialiniy paslaugy centre (toliau — Centras).

2. Uz informacijos teikimg asmenims telefonu, elektroniniy rySiy priemonémis, apsilankius
Centre ar asmens namuose atsako Centro darbuotojai, atsakingi uz asmeny aptarnavima (toliau —
darbuotojai):

2.1. Centro darbuotojy pareigos, vardai ir pavardés, elektroninio pasto adresas, tarnybiniy
telefony numeriai, kita reikalinga informacija skelbiama Centro interneto svetaingje, ant
darbuotojy kabinety dury;

2.2. Centro padaliniy vadovai taip pat uZztikrina, kad interneto svetain¢je ar kitomis
informavimo priemonémis buty paskelbta Centro darbuotojy pareigos, vardas ir pavardé, darbo
laikas, telefono numeris, kita reikiama informacija.

3. Tvarkos aprase vartojamos sgvokos:

3.1. PareiSkéjas — zodziu, raStu, Centre specialioje dézutéje ,,Pageidavimy ir pasitlymy
deézuté* ar elektroniniy rySiy priemonémis praSymga ar skunda pateikes Centro paslaugy gavéjas,
darbuotojas ar kitas suinteresuotas asmuo.

3.2. PraSymas — su asmens teisiy ar teiséty interesy pazeidimu nesusijes asmens
kreipimasis prasant atlikti teisés aktuose nustatytus veiksmus.

3.3. Skundas — pareiskéjo rastiSkas arba zodinis kreipimasis, kuriame nurodoma, kad yra
pazeistos jo ar kito asmens teisés ar teiséti interesai dél Centro veikimo ar neveikimo ir praSoma
tenkinti pareiskéjo reikalavimus.

3.4. PraSymy, skundy nagrinéjimo komisija (toliau - Komisija) — Centro direktoriaus
jsakymu sudaryta komisija, kuri nagriné¢ja rastiSka skunda ir pateikia iSvadas dé¢l jame iSkelty
reikalavimy ir sitilymy tenkinimo.

IT SKYRIUS
ASMENU PRASYMU, SKUNDU PATEIKIMAS, PRIEMIMAS, REGISTRAVIMAS

4. PraSymus, skundus galima pateikti:

4.1. tiesiogiai paslaugy gavéjui ar jo atstovui atvykus j Centrg;

4.2. atsiuntus pastu: Elektrény socialiniy paslaugy centras, Draugystés g. 3-2, LT-26111
Elektrénai,

4.3. ,,Pageidavimy ir pasitlymy dézutéje*, kuri yra Centre;

4.4. elektroniniu biidu Centro el. pasto adresu: info@soc.elektrenai.lt;



mailto:info@soc.elektrenai.lt

4.5. Centro interneting€je svetaingje https://soc.elektrenai.lt/;
4.6. per E. pristatymas informacing sistemg (E. pristatymo dézutés adresas 181631711);
5. PraSymus, skundus ZodZiu galima pateikti:

5.1 tiesiogiai asmeniui ar jo atstovui atvykus j Centra;
5.2. darbuotojui lankantis asmens namuose;
5.3. telefonu: +370 528 39 690.

6. Prasymai ar skundai gali buti pateiktai asmeniskai arba per atstova. Atstovo teise
atstovauti turi biiti jrodoma rasytiniu sutikimu.

7. Visi Centre bet kuria forma raStu ar zodziu gauti prasymai, skundai jy gavimo dieng
atsakingo darbuotojo registruojami jstaigos dokumenty valdymo sistemoje ,,Kontora“. Prasymo,
skundo registravimo data yra laikoma prasymo, skundo pateikimo Centrui data.

8. PraSymai, skundai pateikti zodziu, j kuriuos galima atsakyti ta pacig darbo diena,
nepazeidziant asmens, kuris kreipiasi, kity asmeny ar Centro interesy, Centre neregistruojami,
jeigu Centro direktorius ar jo jgaliotas asmuo nenusprendzia kitaip. | tokius prasymus turi buti
atsakoma tg pacig darbo dieng. Jeigu | zodziu pateikta praSyma negalima atsakyti ta pacig darbo
dieng, asmeniui turi biiti sudaroma galimybé¢ iSdéstyti praSyma rastu.

9. Jeigu prasymga ar skunda teikiancio asmens elgesys yra neadekvatus arba turi akivaizdziy
nusikalstamos veikos ar administracinio nusizengimo (toliau — teisés pazeidimai) pozymiy, Centro
darbuotojas turi teise tokio asmens neaptarnauti ir privalo tuojau pat pranesti apie Sio asmens elgesj
savo tiesioginiam vadovui. Sio vadovo teikimu Centro direktorius arba jo jgaliotas asmuo apie
praSymag ar skundg teikianc¢io asmens elgesj, turintj akivaizdziy teisés pazeidimy poZymiy, pranesa
kompetentingoms institucijoms.

10. PraSymas, skundas rastu turi biiti paraSytas valstybine kalba, jskaitomai.

11. Prasyme, skunde rastu turi biiti nurodytas asmens vardas ir pavardé arba pavadinimas
(jeigu kreipiamasi juridinio asmens vardu), adresas arba kiti kontaktiniai duomenys susisiekti,
pagal kuriuos asmuo pageidauja gauti atsakyma. Jeigu prasyme, skunde nenurodytas adresas,
kuriuo asmuo pageidauja gauti atsakyma, jis teikiamas pagal kitus praSyme ar skunde nurodytus
asmens kontaktinius duomenis, iSskyrus atvejus, kai praSyme ar skunde jokiy kity asmens
kontaktiniy duomeny nenurodyta.

12. Prasymas, skundas, atsiystas Centrui elektroninémis priemonémis, turi Dbiiti
suformuotas taip, kad galima bty uztikrinti teksto vientisuma ir nepakei¢iamuma.

II1 SKYRIUS
PRASYMU, SKUNDU NAGRINEJIMAS

13. Visi uzregistruoti asmeny prasymai, skundai pateikiami Centro direktoriui, kuris per
dvi darbo dienas jvertina skundo turinj ir nukreipia atsakingo padalinio vedé€jui ar kitam
atsakingam darbuotojui nagrinéti praSyma ar skunda, nustato sprestinus klausimus, nagriné¢jimo
terminus. Skunda nagrinéti gali biiti sudaroma Komisija.

14. Nagrinéjantis asmens praSyma darbuotojas pats nusiSalina nuo praSymo nagrinéjimo
arba turi buti nusalintas Centro direktoriaus sprendimu, jeigu atsiranda Lietuvos Respublikos
vieSojo administravimo jstatymo 24 straipsnio 1 dalyje ir Lietuvos Respublikos viesyjy ir privaciy
interesy derinimo jstatymo 11 straipsnyje nurodytos aplinkybés. Darbuotojas, gaves interesy
konfliktg keliant] pavedimg (uzduotj) nagrinéti praSyma, turi rastu informuoti tiesioginj vadovg ir
atlikti kitus Lietuvos Respublikos vieSyjy ir privaciy interesy derinimo jstatymo 11 straipsnyje
numatytus veiksmus.
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15. Jei gauti skundai, praSymai ir pasitlymai i§ keliy pareiskéjy dél ty paciy reikalavimy,
Centro direktorius turi teis¢ juos sujungti ir pavesti nagrinéti kaip vieng skundg ar prasyma.

16. Rastu pateikti pareiSkéjy prasymai ir skundai turi buti iSnagrinéjami ne véliau kaip per
20 darbo dieny nuo jy uzregistravimo Centre dienos.

17. Atskirais atvejais, kai skundo, praSymo nagrin¢jimas reikalauja papildomos
informacijos ar jrodymy, susijusiy su skunde, praSyme nurodytomis aplinkybémis, atsakymo
pateikimas gali vir§yti 20 darbo dieny, bet ne ilgiau kaip 10 darbo dieny ir apie tai turi buti
informuotas pareiskéejas.

18. Prasymai ar skundai Centro direktoriaus sprendimu gali biiti nenagrinéjami, jeigu:

18.1. néra galimybés praSymg ar skundg teikiant] asmenj identifikuoti arba patikrinti
praSymo ar skundo autentiSkumo (pvz., nepasiraSytas praSymas ar skundas);

18.2. jis grindziamas akivaizdZiai tikrovés neatitinkanciais faktais arba, jeigu jo turinys
nekonkretus ir nesuprantamas ir dél to negalima tokio praSymo ar skundo iSnagrinéti;

18.3. paaiSkeja, kad dél to paties klausimo atsakyma yra pateikgs arba sprendimg yra
priémes Centras, arba kita kompetentinga institucija ir asmuo nepateikia naujy duomeny,
leidzianciy abejoti ankstesnio atsakymo pagrjstumu ar gin¢yti Centro priimtg sprendima;

18.4. paaiskéja, kad skundg dél to paties klausimo pradéjo nagrinéti iSankstinio gincy
nagrin€jimo ne teismo tvarka institucija ar teismas;

18.5. nuo skunde nurodyty pazeidimy paaiskéjimo asmeniui dienos iki skundo padavimo
dienos yra praé¢j¢ daugiau kaip trys ménesiai;

18.6. praSymas ar skundas pateiktas ne pagal kompetencija.

19. Jeigu Centras pagal kompetencija negali spresti praSyme ar skunde iSdéstyty klausimy,
jis jo nenagrinéja ir ne veliau kaip per 5 darbo dienas nuo praSymo ar skundo gavimo dienos
persiuncia jj kompetentingai institucijai ir apie tai praneSa skunda ar praSyma pateikusiam
asmeniui. Jeigu néra kitos institucijos, kuriai galéty buti perduotas nagrinéti pagal kompetencija
praSymas ar skundas, Centras ne véliau kaip per 5 darbo dienas nuo praSymo ar skundo gavimo
dienos apie tai pranesa asmeniui, paaiskindamas jo praSymo ar skundo nenagrinéjimo priezastis.

20. Centras, gaves persiysta asmens praSyma ar skundg i§ kitos institucijos, ji nagrin¢ja
pagal savo kompetencijg ir atsako asmeniui, pridédamas atsakymo kopija praSyma ar skunda
persiuntusiai institucijai.

IV SKYRIUS
ASMENU PRASYMU, SKUNDU NAGRINEJIMO KOMISIJOS DARBO
ORGANIZAVIMAS

21. Komisijos posédzius organizuoja ir jiems vadovauja komisijos pirmininkas.

22. Apie Komisijos posédzio laikg ir vieta komisijos pirmininkas praneSa visiems
komisijos nariams.

23. Posédis yra teisétas, jeigu jame dalyvauja ne maziau kaip pusé Komisijos nariy.

24. Paslaugy gavejy prasymai, skundai nagrinéjami atliekant Siuos reikalavimus:

24.1. analizuojant ir nagrinéjant pateikimo praSymo ar skundo turinj ir nustatant jo esme;

24.2. esant poreikiui, iSklausant pareiskéjo, jeigu jis dalyvauja posédyje, argumentus;

24.3. vertinant ir analizuojant turimus dokumentus ar duomenis, susijusius su nagrin¢jamu
prasymu, skundu.

25. Komisija nutarimus priima paprasta balsy dauguma, atviru balsavimu. Jeigu balsai
pasiskirsto po lygiai, lemia komisijos pirmininko balsas.



26. Komisijos priimti sprendimai jforminami skundo tyrimo protokole, kuriame
18déstomos skundo faktinés aplinkybés, jo tyrimas ir eiga bei galutiné skundo tyrimo iSvada.

V SKYRIUS
ATSAKYMU ] ASMENU PRASYMUS, SKUNDUS RENGIMAS, ISSIUNTIMAS
(ITEIKIMAS) ASMENIUI

27. I8nagrinéje praSyma, skundag atsakingas uz nagrinéjimg darbuotojas ar Komisija
parengia iSvadas bei pasitilymus ir pateikia juos Centro direktoriui kartu su atsakymo pareiskéjui
projektu.

28. Centro direktorius turi teis¢ pasitlyti iSvadas pateikusiam darbuotojui ar Komisijai
perzitréti iSvadas ir sprendimus dél skundo, praSymo, jei jie nesilaiké Zemiau nurodyty prasymuy,
skundy nagrinéjimo principy. Sis pasitilymas turi biiti pagrjstas ir pateiktas ne véliau kaip kita
darbo dieng po iSvady pateikimo.

29. Skundg ar prasyma nagrinéjantis atsakingas darbuotojas ar Komisija vadovaujasi
Lietuvos Respublikos jstatymais, Centro etikos kodeksu, Centro konfidencialumo tvarka, kokybés
procediiromis bei principais, i§déstytais Zzemiau.

30. | prasyma, skundg atsakoma valstybine kalba ir tokiu biidu, kokiu biidu pateiktas
praSymas, pasiiilymas ar skundas, iSskyrus atvejus, kai asmuo pageidauja gauti atsakyma kitu
biidu, kuris nurodytas praSyme ar skunde.

31. Atsakymas ] praSyma, pasitilyma ir skundg turi atitikti kokybés kriterijus:

31.1. atsakyta j visus asmens klausimus;

31.2. atsakyme nurodyti jo rengéjo duomenys;

31.3. nurodyta atsakymo apskundimo tvarka;

31.4. atsakymas pasiraSytas Centro direktoriaus arba jj pavaduojancio darbuotojo.

32. Jeigu atsakymas j praSyma, skundg parengiamas rastu, ji turi biiti dviem egzemplioriais,
1§ kuriy vienas issiun¢iamas (jteikiamas) asmeniui, o kitas liecka Centre.

VI SKYRIUS
ASMENU APTRANAVIMAS ZODZIU ELEKTRONINEMIS PRIEMONEMIS

33. Centro darbuotojy, aptarnaujan¢iy asmenis zodziu elektroniniais rysiais, uzdavinys —
suteikti asmens praSomg informacija, susijusig su jam ripimo klausimo nagrin¢jimu. Atsakingas
darbuotojas turi trumpai ir suprantamai:

33.1. paaiskinti, ar Centras kompetentingas nagrinéti praS§ymag asmeniui riipimu klausimu;

33.2. paaiskinti galimus dokumenty pateikimo budus ir tai, kokius dokumentus reikéty
pateikti, kad praSymas biity iSnagrinétas;

33.3. nurodyti institucija (jos adresag ir kontaktus), 1 kurig asmuo turéty kreiptis, jeigu
Centras nejgaliotas nagrinéti jo praSymga ar skunda;

33.4. pateikti kita asmens pageidaujamg informacijg, kuria disponuoja Centras ir kurig
asmuo turi teise gauti Lietuvos Respublikos teisés gauti informacijg ir duomeny pakartotinio
naudojimo jstatymo nustatyta tvarka.

34. Jeigu elektroniniais rySiais Zodziu aptarnaujamas asmuo jZzeidinéja jj 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.

35. Aptarnaudamas asmenj elektroniniais rysiais Zodziu, Centro darbuotojas turi laikytis
reikalavimy:

35.1. prisistatyti asmeniui (nurodant Centro pavadinima, savo padalinio pavadinima,
pareigas, vardg ir pavarde);

35.2. isklausyti, prireikus paprasyti placiau paaiskinti prasyma;

35.3. aiskiai ir tiksliai atsakyti j klausimus;

35.4. pasistengti i$ karto atsakyti j klausimus, prireikus laiko i§samiam atsakymui parengti,
nurodyti, kada bus asmeniui atsakyta, arba pasitlyti perduoti atsakyma kita rySio priemone;

35.5. ramiai kalbétis, mandagiai atsisveikinti.

VII SKYRIUS
ATSAKYMU ] PRASYMUS, SKUNDUS APSKUNDIMAS

36. Asmuo, nesutinkantis su Centro atsakymu j praSyma ar skundg arba tuo atveju, jeigu
per nustatytg praSymo nagrin€jimo terming atsakymas asmeniui neissiystas, turi teise¢ tai apskysti
Elektrény savivaldybés merui, Administraciniy ginc¢iy komisijai ar Administraciniam teismui
Lietuvos Respublikos administraciniy byly teisenos jstatymo nustatyta tvarka.

VIII SKYRIUS
BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

37. Darbuotojai, nagrin¢jantys praSymus ar skundus, turi uztikrinti Bendrojo duomeny
apsaugos reglamento ir Asmens duomeny teisinés apsaugos jstatymo reikalavimy laikymasi.

38. ISnagrinéti prasymai, skundai, su jais susijusi papildoma medZziaga ir atsakymai j juos
saugomi Centre pagal patvirtintg dokumentacijos plang.

39. Informacija apie skundy, praS§ymy priémimo ir nagrin¢jimo tvarka skelbiama Centro
interneto svetainéje: https://soc.elektrenai.lt/.

40. Centro darbuotojai su Siuo Tvarkos aprasu yra supazindinami pasirasytinai rastu bei
elektroninémis priemonémis, paslaugy gavéjai supazindinami ir jiems paaiSkinama priimtina
forma.
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