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VIESOSIOS JSTAIGOS YLAKIU GLOBOS NAMU ASMENU SKUNDU, PASIULYMU IR
PRASYMU PATEIKIMO IR NAGRINEJIMO TVARKA

I SKYRIUS

BENDROSIOS NUOSTATOS
1. Skundy, pasitlymy ir prasymy pateikimo bei nagrinéjimo tvarka (toliau — Tvarka) reglamentuoja
asmeny skundy ir pra§ymy registravimo, nagrinéjimo ir atsakymo j skundg ar praiyma, tvarka
vieSosios jstaigos Ylakiy globos namuose (toliau — Globos namai).
2. Sia tvarka taip pat nagrinéjami asmeny kreipimaisi | jstaiga, kai i§déstoma asmens nuostata tam
tikru klausimu, pranesama apie istaigos veiklos pageréjimg ar trikumus ir pateikiami pasitilymai,
kaip juos iStaisyti, informuojama apie darbuotojy piktnaudziavima ar neteisétus veiksmus,
atkreipiamas démesys j tam tikra padétj ir kitokie asmeny kreipimaisi 1 istaigg.
3. Nagrinéjant praSymus, pasiilymus ir skundus Globos namai vadovaujasi pagarbos Zmogaus
teiséms, teisingumo, sgZiningumo, protingumo, taip pat objektyvumo, operatyvumo, nesalisSkumo,
nepiktnaudziavimo teisémis, bendradarbiavimo principais, Lietuvos Respublikos jstatymais bei
Istaigos vidaus teisés aktais.
4. Pareiskéjas — asmuo, kuris kreipiasi | Globos namus, praSydamas gauti informacija, teikiantis
pasililyma ar besiskundZiantis pazeistomis teisémis ar teisétais interesais.
5. PareiSkéjo atstovas — asmuo, turintis teis¢ jstatymy nustatyta tvarka atstovauti pareiSkejui.
6. PraSymas — pareiskéjo kreipimasis rastu ar odziu 1 Globos namus ar darbuotojg ir (arba)
iSdéstoma nuostata dél tam tikro dalyko.
7. Skundas — pareiskéjo Zzodinis arba rastiskas kreipimasis | Globos namus, kuriame nurodoma, kad
yra paZeistos teisés aktuose nustatytos Globos namy paslaugy gavéjo teisés ar teiséti interesai del
paslaugy teikimo ir pra§oma tenkinti pareiskéjo reikalavimus.
8. Pasililymas — pareiskéjo Zodinis arba ratiskas teikimas, praS§ymas tikslu pateikti savo pastabas,
id¢jas ir pan.
9. Atsakymas — atsi?velgiant j praSymo turinj, ZodZiu, rastu ar elektroniniu biidu asmeniui teisés
akty nustatyta tvarka suteikta administracineé paslauga, pateikta informacija, iSdestyta Globos namy

nuomoneé apie asmens kritika, pasiilymus ar pageidavimus.



10. Konfidencialj informacija — ypatingi fizinio asmens duomenys, kaip juos nustato Asmens
duomeny teisines apsaugos jstatymas, informacija apie asmenj ir jo §eimos gyvenimg, su fizinio
asmens garbe ir orumu susijusi informacija.
11. Si tvarka parengta pagal Lietuvos Respublikoje galiojanciy teisés akty reikalavimus,
IT SKYRIUS

SKUNDU, PASIfILYMU IR PRASYMU PATEIKIMAS
12. Globos namy gyventojas skunda gali pateikti pats arba tai padaryti per savo atstovg.
13. Globos namy gyventojy ir kity suinteresuoty asmeny skundai ir prafymai adresuojami Globos
namy direktoriui.
14. Gyventojai ir kiti suinteresuoti asmenys skundus ir pradymus gali pateikti $iais biidais:
14.1. rastu, pateikiant tiesiogiai Globos namy administracijai;

14.2. rastu, elektroniniu bidu, adresu: ylikiuglobosnamai@gmail.com :

14.3. pastu, adresu: Dariaus ir Giréno g. 71, Ylakiai, Skuodo T
14.4. Zodziu, atvykus pas atsakinga uz gyventojy aptarnavimg direktoriaus pavaduotoja, vyriausigjj

socialinj darbuotoja;

(turintiems sunkig negalig);

14.6. anonimiskai, Imetus savo skundg ar praSymg | »okundy, pasiilymy, prasymy“ déutes,
esancias Globos namy I a. prie pagrindinio i§¢jimo.

15. Pra§ymui arba skundui taikomi Sie reikalavimai:

15.1. pradymas arba skundas turi biti suraytas jskaitomai valstybine kalba;

15.2. praSyme arba skunde turi biiti nurodyti tapatybés duomenys - vardas, pavarde, gyvenamosios
vietos adresas, telefono numeris, elektroninis pastas (jJei asmuo jj turi) rySiui palaikyti (kai praSymg
arba skundg pateikia fizinis asmuo) arba jmonés pavadinimas, jmongs kodas, buveinés adresas,
telefonas, elektroninis pastas, kiti kontaktiniaj duomenys, kuriais pageidauty gauti atsakyma;

15.3. praSymas arba skundas turi biiti su i¥déstytais aiskiais reikalavimais ir prasymais, nurodytomis
1§samiomis aplinkybémis, pagrindziangiais dokumentais (jei tokie yra).

15.4. pra§ymas arba skundas turi biiti pasirasytas praSyma pateikusio asmens arba Jo atstovo. Kai
teikiant praymg naudojamos elektroniniy rysiy priemonés, turi biiti pateikta pasiraSyto pras$ymo
skaitmeniné kopija arba praSymas turi biiti pasiraSytas kvalifikuoty elektroniniu parasu, atitinkanéiu

Reglamente (ES) 910/2014 nustatytus reikalavimus, arba suformuotas tokiu biidu, kuris leid¥ia
praSymg ar skundg teikiantj asmenj identifikuoti arba patikrinti pra§ymo ar skundo autentiSkumg.



pareiSkejo asmens tapatybe patvirtinanéio dokumento kopija. Pareiskéjo atstovas, kreipdamasis deél
tokios informacijos, pateikia tapatybg ir atstovavimg patvirtinantj dokumentg.

16. Jeigu asmuo nemoka valstybinés kalbos, o Globos namuose néra darbuotojo, suprantanéio
uzsienio kalba, kuria asmuo kreipiasi, arba kai dél sensorinio ar kalbos sutrikimo asmuo negali
suprantamai reik$ti min¢iy, jam kreipiantis 1 Globos namus Zodziu, kartu turi dalyvauti asmuo,
galintis i§versti prafyma ar skundg 1 valstybing kalbg, arba vertéjas. Tokj asmenj arba vertéja
pakvie€ia asmuo, kuris kreipiasi j Globos namus, savo iniciatyva, jeigu Globos namy direktorius ar
jo igaliotas asmuo nenusprendzia kitaip.

17. Jeigu praSyma ar skunda teikian¢io asmens elgesys yra neadekvatus arba turi akivaizdziy
nusikalstamos veikos ar administracinio nusizengimo (toliau — teisés paZeidimai) poZymiy, Globos
namy darbuotojas gali tokio asmens neaptarnauti ir privalo tuojau pat pranesti apie §io asmens
elgesi savo tiesioginiam vadovui. Sio vadovo teikimu Globos namy direktorius apie praSyma ar
skunda teikian¢io asmens elgesi, turint] akivaizdZiy teisés pazeidimy poZymiy, pranesa teisésaugos
institucijoms, kurios pagal kompetencijg tiria atitinkamus teisés pazeidimus.

18.Skundo ir praSymo priémimo fakta registruoja jj priémes asmuo, uzpildydamas Pranesimo
apie praSymo (skundo, pasifilymo) registracijos formg (3ios tvarkos priedas).

19. Skundy, pasifilymy ir pragymy déZutés turinj kiekviena pirmadienj tikrina Globos namy
direktoriaus pavaduotojas, vyriausiasis socialinis darbuotojas. Skundas ar pasifilymas yra
registruojamas ,,Skundy, prasymy ir pasiiilymy Zurnale.

20. Skundai ir praSymai turi biiti parasyti jskaitomai ir pasiraSyti sudarytojo, jeigu tai néra
anoniminis skundas ar pra§ymas.

21. PareiSkéjas bet kuriuo metu turi teise atSaukti skunda ar prasymg. Skundas ar praSymas
atSaukiamas rastu, nurodant varda, pavarde, gyvenamaja vieta, sprendimo motyva arba tiesiogiai,
pasiraSant ,,Skundy, pra§ymy ir pasifilymy Zurnale”.

22. PareiSkéjas turi teis¢ gauti informacija apie skundo nagrinéjimo vieta ir laikg, priimtus
sprendimus.

23. PareiSkejas turi teisg asmeniskai ar per atstova dalyvauti posedziuose nagrinéjant jo skunda.

24. PareiSkéjui neteikiama privati informacija apie kitus globos namy paslaugy gavéjus ar
darbuotojus. Informacija apic paslaugy gavéjo buvima globos namuose, jo gydymg, sveikatos
bukle, diagnoze, prognozes, taip pat visa kita asmeninio pobldzio informacija laikoma
konfidencialia ir po paslaugy gavéjo mirties. Teisg gauti informacija po gyventojo mirties turi

ipédiniai pagal testaments ir pagal jstatyma.



ITT SKYRIUS
SKUNDU, PRA§YMU IR PASIULYMU REGISTRAVIMAS
25. Skundai ir praSymai priimami ir registruojami »»Skundy, praSymy ir pasililymy Zurnale” ju

gavimo dieng.

27. Uzregistruotas skundas ar praSymas perduodamas Globos namy direktoriui, kuris, susipaZines
su skundo ar pragymo turiniu, raso rezoliucijg atitinkamam darbuotojui i§nagrinéti skundg ar
prasyma, nurodydamas terming iki kada turi biiti iSnagrinétas skundas ar praSymas.

28. Darbuotojams, kuriy veiksmai skundziami, draudziama pavesti nagrinéti skundus.

rezoliucijoje nurodytam darbuotojui.
30. Anoniminiai skundaj jr praSymai, jvertinus skunde pateiktos informacijos adekvatumg,
registruojami ta padia tvarka, kaip ir gauti rastu.

31. Zodiniq skundy ir praSymy (pasiiilymy) registracija vykdo Globos namy direktoriaus

asmeny Zodiniy pasitilymy ir skundy registracijos urnale.
32. Zodziu gauti skundai ir pradymai nukreipiami darbuotojui, kompetentingam i8spresti iskilusj
klausimg ar problema.
33. Zodiniai skundaj ir praSymai pateikti bet kokiam aptarnaujan¢iam darbuotojui, perduodami
Globos namy direktoriaus pavaduotojui, vyriausiajam socialiniam darbuotojui.
IV SKYRIUS

SKUNDU IR PRASYMU NAGRINEJIMO TVARKA
34. Gyventojy ir kity suinteresuoty asmeny skundus ir praSymus nagrinéja darbuotojai, kuriems yra
pavesta atlikti §j darba. Ypatingais atvejais pasitilymai, pareiskimai ar skundai gali biti nagringjami
posédziuose, kuriy mety yra suraSomas protokolas.
35. Skundai turi biiti iSnagrinéjami kaip galima grei¢iau, bet ne veliau kaip per 20 darbo dieny nuo
skundo uZregistravimo dienos. Priklausomai nuo konkregios situacijos sudétingumo bej tais
atvejais, kai pateikti atsakymg j pragyma ar skunda reikia papildomos informacijos i§ kity subjekty,
praSymo arba skundo nagrinéjimo trukmé gali biiti pratgsta. Apie pratgsima asmenys informuojami

atskiru prane$imu rastu nepraleidus auks$¢iay nurodyty terminy.

darbuotojas.



37. Jei pateiktas praSymas arba skundas neatitinka reikalavimy, [staiga per 5 darbo dienas turi teise
papraSyti patikslinti pra§ymo arba skundo esme arba pateikti papildoma informacija (pvz.,
dokumenty kopijas, kitus reikiamus duomenis). Atsakymo j praiyma arba skunda pateikimo
terminas sustabdomas iki bus aiskus praS§ymo arba skundo patikslinimas ir/ar pateikti papildomi
duomenys, dokumentai.

38. Anoniminiai gyventojy skundai ir praSymai nagrinéjami ta padia tvarka, kaip ir gauti rastu.
Atsakymas | anonimiskai gauta skundg ar pragymg pateikiamas Globos namy tarybos atstovams ir
skelbiamas globos namy skelbimo lentoje.

39. PraneSime apie nepatenkinta praSymg ar skundg nurodomi prasymo ar skundo nepatenkinimo
motyvai, pagristi teisés akty nuostatomis, kur ir kokia tvarka gali biiti apskystas $is sprendimas.

40. Atsakymas paprastai pateikiamas ta forma, kuria gaunamas praSymas arba skundas (pvz., j
elektroniniu patu gauts prasyma arba skundg [staiga turi teis¢ atsakyti elektroniniu pastu), jeigu
praSymg arba skundg pateikes asmuo nenurodo kito atsakymo gavimo biido.

41. Atsakymai rengiami ir saugomi laikantis Lietuvos vyriausiojo archyvaro isleisty teisés akty,
reglamentuojanciy dokumenty valdyma, reikalavimy.

42. Atsakymai j gyventojy skundus ar pragymus pasiraSomi Globos namy direktoriaus.

43. Pareiskeéjas, gaves ji netenkinant] atsakymg ir turédamas naujy argumenty, pagrindzianc¢iy jo
skundg, gali papildomai rastu kreiptis dél pakartotinio skundo iSnagrinéjimo.

44. PareiSkéjas turi teisg Lietuvos Respublikos teisés akty nustatyta tvarka apskysti jstaigos
sprendimg del skunde ar prasyme iskelty reikalavimy ir sitilymy.

45. Gyventojy skundy ir praS§ymy nagrinéjimo protokolai, pasiaiSkinimai, saugomi skunda ar
praSyma pateikusio gyventojo asmens byloje.

46. PraSymas ar skundas gali buti nenagrinéjamas, jeigu:

46.1. néra galimybés pra§ymg ar skunda teikiantj asmenj identifikuoti arba patikrinti praS§ymo ar
skundo autenti§kumo;

46.2. jis grindziamas akivaizdZiai tikrovés neatitinkandiais faktais arba jeigu jo turinys nekonkretus
ir nesuprantamas ir dél to vieSojo administravimo subjektas negali tokio praSymo ar skundo
iSnagrinéti;

46.3. paaiSkeja, kad Globos namai. Dél to paties klausimo jau yra pateikes atsakyma ar priémes
sprendimg ir asmuo nepateikia naujy duomeny, leidziangiy abejoti ankstesnio atsakymo pagrjstumu
ar gin¢yti vieSojo administravimo subjekto priimta sprendimg;

46.4. paaiSkéja, kad skunda dél to paties klausimo pradéjo nagrinéti iSankstinio gin€y nagringjimo
ne teismo tvarka institucija ar teismas;

46.5. nuo skunde nurodyty pazeidimy paaiskéjimo asmeniui dienos iki skundo padavimo dienos yra

pra¢jes daugiau kaip vienas ménuo;



46.6. pra¥ymas ar skundas Globos namams pateiktas ne pagal kompetencija.
47. Pareiskéjy praSymai ir skundai nagrinéjami atliekant $iuos veiksmus:
47.1. analizuojant ir nagrinéjant pateikto praS§ymo ar skundo turinj ir nustatant tokio dokumento
esme;.
47.2. vertinant ir analizuojant Globos namy turimus dokumentus ar duomenis, susijusius su
nagrinéjamu klausimu;
47.3. reikalui esant, praSoma Globos namy darbuotojo, kurio veiksmai skundziami, duoti
paaisSkinimus zodZiu ar raStu;
47.4. paprasant pareiSkéjo papildyti ar patikslinti pateiktg praSymg ar skundg arba pateikti
papildomus dokumentus, ir (arba) reikalui esant, papraSant pareiskéjo duoti Zodinius paaiskinimus;
47.5. Jei, iSanalizavus pateikto pra§ymo ar skundo turinj nustatyta, kad praSyme ar skunde minimi
klausimai néra susije su Globos namy veikla, praSymas arba skundas ne veliay kaip per 5 (penkias)
darbo dienas nuo gavimo Globos namuose datos, grgzinamas pareiSkéjui, radtu nurodant grazinimo
prieZastj. Jei yra Zinoma, kokia institucija, jmoné ar organizacija yra kompetentinga spresti praSyme
arba skunde isdéstytus klausimus, atsakyme nurodomas tos institucijos, jmonés ar organizacijos
pavadinimas ir, jei Zinoma, adresas bei telefono numeris.
47.6. Jei tyrimo metu iSkyla poreikis susitikti su pareiSkéju ir gauti Zodinius paaiSkinimus, jis turi
biti priimtas Globos namuose jam tinkamu metu, i§ anksto suderinus priémimo laika.
47.7. Pareiskéjas turi teis¢ bet kada iki sprendimo dél praSymo ar skundo priémimo pakeisti savo
kreipimosi dalyka (reikalavimus Globos namams) ar pagrindg (aplinkybes, kuriomis pareiskéjas
grindzia savo reikalavimg), pateikti naujus faktus, jrodymus. Tokiu atveju praSymo ar skundo
nagringjimo terminas pradedamas skaiiuoti nuo prasymo ar skundo pakeitimo ar papildymo.
V SKYRIUS

BAIGTIAMOSIOS NUOSTATOS
48. Visi Globos namy darbuotojai teikia gyventojams konsultacine pagalbg dél kreipimosi su
skundais, pasifilymais, praSymais.
49. Pareiskéjui neteikiama privati informacija apie kitus asmenis.
50. Kiekvienas globos namy gyventojas ar lankytojas, turi teise iSsakyti (ra$tu pateikti) savo
nuomong, kelti problemas ir teikti pasiiilymus ar pageidavimus bet kuriuo jam ripimu klausimu.
51. Informacija apie skundy ir praSymy priémimo vietg ir tvarkg skelbiama Istaigos informaciniame

stende.

52. Gyventojai su §ia Tvarka supaZindinami susirinkimo metu.
53. Darbuotojai su $ia Tvarka yra supaZindinami susirinkimo mety pasiradytinai, bei paskelbta

Istaigos internetinéje svetainéje www.ylakiugloba.lt.







