PATVIRTINTA

V3[ senjory namy “Puselé”
Direktoriaus 2024 m. gruodzio 30 d.
jsakymo Nr. V-174

PRASYMU, PASIULYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMO TVARKOS APRASAS

I SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Pra8ymy, pasililymy ir skundy nagrinéjimo tvarkos apra$as (toliau — Tvarkos
aprasas) reglamentuoja asmeny praSymy, pasitilymy ir skundy registravimo, nagrin¢jimo ir
atsakymy pateikimo pareiskéjui tvarkg Senjory namuose “Pugelé” (toliau — Senjory namai).

2. Sis Tvarkos apraSas taip pat numato, kaip nagrinéjami asmeny kreipimaisi j jstaiga,
kai idéstoma asmens nuostata tam tikru klausimu, prane$ama apie jstaigos veiklos pageréjima
ar trikumus ir pateikiami pasitlymai, kaip juos iStaisyti, informuojama apie darbuotojy
piktnaudziavimg ar neteisétus veiksmus, atkreipiamas démesys j tam tikra padétj ir kitokie
asmeny kreipimaisi j jstaiga.

3. Senjory namy darbuotojai, nagrinédami skundus ir pra§ymus, privalo vadovautis
pagarbos Zmogaus teiséms, teisingumo, sgZiningumo, objektyvumo, nesaliskumo, lygybes,
vieSumo, operatyvumo, bendradarbiavimo, konfidencialumo ir kitais principais.

4. Sioje Tvarkoje vartojamos sgvokos:

4.1. PareiSkéjas — ZodZiu, rastu, elektroniniu btidu skundg pateikes Senjory namy
gyventojas ar kitas suinteresuotas asmuo.

4.2. PraSymas — pareiSkéjo kreipimasis ra$tu ar ZodZiu | Senjory namy darbuotojg ir
(arba) i8déstoma nuostata dél tam tikro dalyko.

4.3. Skundas — pareiskéjo Zodinis arba rastiskas kreipimasis j Senjory namus, kuriame
nurodoma, kad yra paZeistos teisés aktuose nustatytos Senjory namy gyventojy teisés ar teiseti
interesai dél paslaugy teikimo.

4.4. Pasialymas — pareiskéjo Zodinis arba rastiskas teikimas, pradymas tikslu pateikti
savo pastabas, id¢jas ir pan.

4.5. Atsakymas — atsiZvelgiant | praSymo turinj, ZodZiu, rastu ar elektroniniu badu
asmeniui teisés akty nustatyta tvarka suteikta administraciné paslauga, pateikta informacija,
iSdéstyta Senjory namy nuomoné apie asmens kritika, pasitilymus ar pageidavimus.

5. Tvarkos apraSas skirtas uztikrinti, kad prafymai, pasifilymai ir skundai biity

registruojami, analizuojami, tiriamos priezastys, laiku pateikiamas atsakymas.



6. Senjory namai reaguoja ir atsako j visus pateiktus pradymus, skundus ir pasitlymus
tokiu paciu btidu kaip buvo gautas.

7. Si tvarka parengta pagal Lietuvos Respublikoje galiojanciy teisés akty reikalavimus.

5 _ II SKYRIUS
PRASYMU, PASIULYMU IR SKUNDU PATEIKIMAS

8. Senjory namy gyventojas skunda gali pateikti pats arba tai padaryti per savo atstova.

9. Senjory namy gyventojy ir kity suinteresuoty asmeny praSymai, pasitlymai ir
skundai adresuojami Senjory namy direktoriui.

10. Gyventojai ir kiti suinteresuoti asmenys pra§ymus, pasitlymus ir skundus gali
pateikti Siais bidais:

10.1. raStu, pateikiant tiesiogiai Senjory namy administracijai;

10.2. ra$tu, elektroniniu biidu, adresu: info@puselesnamai.lt ;

10.3. paStu, adresu: Puselés g. 15, Naujyjy Valkininky k., 65462 Varénos t.;

10.4. Zodziu, atvykus pas atsakinga uZ gyventojy aptarnavimg vyriausigjj socialinj
darbuotojg;

10.5. Zodziu arba rastu, perdavus savo praSyma, pasifilymg ar skundg tiesiogiai
dirban¢iam darbuotojui (turintiems sunkig negalig);

10.6. anonimiskai, jmetus savo praSymg, pasililymg ar skundg j ,,Atsiliepimai,
pasitilymai ir skundai“ déZute, esancig Senjory namy administracijoje.

11. PraSymo, pasiiilymo ar skundo gavimo faktg patvirtina dokumento uZregistravimas
PraSymy, pasiiilymy ir skundy registracijos Zurnale (1 priedas).

12. PraSymuy, pasitilymy ir skundy dézutés turinj kiekvieng pirmadien;j tikrina Senjory
namy vyriausiasis socialinis darbuotojas.

13. PraSymai, pasifilymai ir skundai turi buti paradyti jskaitomai ir pasirasyti
sudarytojo, jeigu tai néra anoniminis skundas ar praSymas. Nejskaitomi ar nesuprantamo
turinio pra§ymai, pasitilymai ir skundai nenagrinéjami.

14. Pareiskéjas bet kuriuo metu turi teise atSaukti savo pateiktg dokumenta. Pragymas
nenagrinéti pateikto pra§ymo, pasifilymo ir skundo pateikiamas rastu, nurodant vardg, pavarde,
gyvenamaja viet, sprendimo motyva. Sis reikalavimas netaikomas anoniminiams praSymames,
pasitilymams ir skundams.

15. PareiSkéjas turi teis¢ gauti informacijg apie praSymo, pasitilymo ir skundo

nagrinéjimo vieta ir laikg, priimtus sprendimus.



16. PareiSkéjas turi teis¢ asmeniskai ar per atstova dalyvauti posédZiuose, nagrinéjant

jo skundg.

5 _ IIISKYRIUS
PRASYMU, PASIULYMU IR SKUNDU REGISTRAVIMAS

17. Gauti praSymai, pasitilymai ir skundai registruojami j ,,PraSymy, pasitlymy ir
skundy registracijos Zurnala jy gavimo dieng.

18. Registruojamame dokumente jra§oma praSymo, pasialymo ir skundo gavimo data
ir registracijos numeris.

19. Uzregistruotas praSymas, pasitlymas ir skundas perduodamas Senjory namy
direktoriui, kuris, susipaZines su dokumento turiniu, rago rezoliucijg atitinkamam darbuotojui
iSnagrinéti praSyma, pasitilyma ir skundg, nurodydamas nagrinéjimo terming.

20. Darbuotojams, kuriy veiksmai skundZiami, draudZiama pavesti nagrinéti skundus.

21. Anoniminiai praSymai, pasitilymai ir skundai, registruojami ta padia tvarka, kaip ir
gauti rastu.

22. Zodiniy prasymuy, pasitlymy ir skundy registracija vykdo vyriausiasis socialinis
darbuotojas Pradymy, pasitlymy ir skundy registracijos Zurnale.

23. Zodziu gauti pragymai, pasililymai ir skundai nukreipiami nagrinéti darbuotojui,
kompetentingam i§spresti iSkilusj klausimg ar problema.

24. Zodiniai skundai ir praSymai pateikti bet kokiam aptarnaujan¢iam darbuotojui,

perduodami vyriausiajam socialiniam darbuotojui.

5 IV SKYRIUS :
PRASYMU, PASIULYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMO TVARKA

25. Gauti praSymai, pasitlymai ir skundus nagrinéja darbuotojai, kuriems yra pavesta
atlikti §j darbg. Ypatingais atvejais parei¥kimai, pasitilymai ir pareiSkimai gali biiti nagrinéjami
Senjory namy “Pusele” tarybos posédZyje, kurio metu yra suraSomas protokolas.

26. Gauti praSymai, pasitlymai ir skundai i§nagrinéjami per 20 darbo dieny nuo jo
gavimo dienos.

27. Nesudeétingi ZodZiu pateikti pra§ymai, pasitilymai ir skundai nagrinéjami tg pacig
darbo dieng, pateikiant atsakyma pareiskejui Zodziu. Nepavykus iSspresti problemos ZodZiu,
praSymas ar skundas gali bliti pateiktas ra$tu. Negalin¢iam savarankiskai raStu pateikti
praSymo, pasifilymo ir skundo, jj suraSo uZ Zodinio pra§ymo, pasiiilymo ir skundo nagrinéjima

atsakingas darbuotojas.



28. Anoniminiai pra§ymai, pasitilymai ir skundai nagrinéjami ta padia tvarka, kaip ir
gauti ra$tu. Atsakymas | anonimiSkai gautg skundg ar pradymg pateikiamas Senjory namy
tarybos atstovams ir skelbiamas Senjory namy skelbimo lentoje.

29. Atsakyme | pateiktg praSymg, pasitlyma ir skundg, jeigu jis nepatenkintas,
nurodomi praSymo, pasitlymo ar skundo nepatenkinimo motyvai, pagristi teisés akty
nuostatomis. Atsakyme taip pat nurodoma kur ir kokia tvarka gali buti apskystas S$is
sprendimas.

30. Atsakymai pasiraSomi Senjory namy direktoriaus.

31. PareiSkéjas, gaves jj netenkinant] atsakymg ir turédamas naujy argumenty,
pagrindZianciy jo skundg, gali papildomai ra$tu kreiptis dél pakartotinio pra§ymo, pasiiilymo
ir skundo i§nagrinéjimo.

32. PareiSkejas turi teis¢ Lietuvos Respublikos teisés akty nustatyta tvarka apskysti
Istaigos sprendima dél praSyme ar skunde iskelty reikalavimy ir sitilymy,

33. Gyventojy praSymy, pasitilymy ir skundy originalai, protokolai, jeigu jj nagrinéjo
Senjory namy taryba, atsakymai ir kiti dokumentai, susije su gautu pra§ymu, pasitlymu ir

skundu, saugomi prasymg ir skundg pateikusio gyventojo asmens byloje.

V SKYRIUS
BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

34. Visi Senjory namy darbuotojai konsultuoja gyventojus pras§ymy, pasitlymy ir
skundy pateikimo klausimais. Su §uo Tvarka supaZindinami susirinkimo metu

35. Parei$kéjui neteikiama informacija apie kitus asmenis.

36. Informacija apie prasymy, pasitilymy ir skundy pateikimo tvarka skelbiama istaigos
informaciniame  stende ir Senjory namy  “PuSelé” internetingje  svetaingje
www.puselesnamai.lt.

37. Senjory namy darbuotojai su §iuo Tvarkos apra$u supazindinami pasirasytinai.

38. Dokumentai, susije su gauty pras§ymy, pasitilymy ir skundy nagrinéjimu rengiami
ir saugomi laikantis Lietuvos vyriausiojo archyvaro patvirtinty teisés akty, reglamentuojaniy

dokumenty valdyma, reikalavimy.



Asmeny prasymy, pasitlymy ir skundy nagrinéjimo tvarkos apraso 1 priedas

Prasymo (skundo/pareiSkimo) forma

(asmens vardas ir pavardé)

(gyvenamosios vietos/buveinés adresas, tel. Nr., el. pastas)

Naujyjy Valkininky

Senjory namy “Puselé” direktoriui

PRASYMAS (SKUNDAS / PAREISKIMAS)

nereikalingus iSbraukti

DEL
20 m. mén. ___d.
Naugjieji Valkininkai
(paraSas) (vardas, pavardé)
PraSyma priémé:
(pareigos*) (parasas) (vardas, pavardé)

*globos namy darbuotojo priémusio skunda/pra§yma ar pareiskima pareigos



