VIESOSIOS ISTAIGOS YLAKIU GLOBOS NAMU
DIREKTORIUS

ISAKYMAS

DEL VIESOSIOS ISTAIGOS YLAKIU GLOBOS NAMAI ASMENU SKUNDU,
PASIULYMU IR PRASYMU PATEIKIMO BEI NAGRINEJIMO TVARKOS
PATVIRTINIMO

2025 m. birzelio 3 d. Nr. V1- 92
Ylakiai

Vadovaudamasi Lietuvos Respublikos Socialinés apsaugos ir darbo ministro 2007-02-20 jsakymu Nr.
A1-46 ,,Dél socialinés globos normy apraso patvirtinimo* ir visomis aktualiomis jo redakcijomis,

TVIRTINU:
1. VSI Ylakiy globos namai asmeny skundy, pasitilymy ir praS§ymy pateikimo bei nagringjimo
tvarkg (pridedama).
PRIPAZ]JSTU:
2. Netekusiu galios 2013-10-07 direktoriaus jsakyma Nr. V1-54 ,,Dél vieSosios jstaigos Ylakiy
globos namy gyventojy skundy, praSymy pateikimo ir nagrin¢jimo tvarkos aprasSo
patvirtinimo*

Isakymo kontrole pasilieku sau.

Direktoré Audroné Anuziené



PATVIRTINTA

vieSosios jstaigos Ylakiy globos

namy direktoriaus 2025 m. birzelio 3 d.
isakymu Nr. V1-92

VIESOSIOS ISTAIGOS YLAKIU GLOBOS NAMAI
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, nagrin¢jimo ir atsakymo i skundg ar praSyma,
tvarkg vieSosios jstaigos Ylakiy globos namuose (toliau — Globos namai).

2. Sia tvarka taip pat nagrinéjami asmeny kreipimaisi j jstaiga, kai i§déstoma asmens
nuostata tam tikru klausimu, praneSama apie jstaigos veiklos pageréjimg ar truakumus ir pateikiami
pasiiilymai, kaip juos iStaisyti, informuojama apie darbuotojy piktnaudziavimg ar neteisétus
veiksmus, atkreipiamas démesys i tam tikra padétj ir kitokie asmeny kreipimaisi | jstaiga.

3. Nagrin¢jant praSymus, pasitilymus ir skundus Globos namai vadovaujasi pagarbos
Zmogaus teiséms, teisingumo, saziningumo, protingumo, taip pat objektyvumo, operatyvumo,
nesaliSkumo, nepiktnaudziavimo teisémis, bendradarbiavimo principais, Lietuvos Respublikos
Jstatymais bei [staigos vidaus teisés aktais.

4. Pareiskéjas — asmuo, kuris kreipiasi | Globos namus, praSydamas gauti informacija,
teikiantis pasitilyma ar besiskundziantis pazeistomis teisémis ar teisétais interesais.

5. PareiSkéjo atstovas — asmuo, turintis teis¢ jstatymy nustatyta tvarka atstovauti
pareiskéjui.

6. Pra§ymas — pareiskéjo kreipimasis raStu ar ZodZiu j Globos namus ar darbuotojg ir
(arba) iSdéstoma nuostata dél tam tikro dalyko.

7. Skundas — pareiSkéjo Zodinis arba rastiSkas kreipimasis 1 Globos namus, kuriame
nurodoma, kad yra paZeistos teisés aktuose nustatytos Globos namy paslaugy gavejo teisés ar teiséti
interesai dél paslaugy teikimo ir praSoma tenkinti pareiskéjo reikalavimus.

8. Pasiullymas — pareiSkéjo Zodinis arba rastiskas teikimas, prasSymas tikslu pateikti savo
pastabas, id¢jas ir pan.

9. Atsakymas — atsizvelgiant j praSymo turinj, ZodZiu, raStu ar elektroniniu biidu
asmeniui teisé€s akty nustatyta tvarka suteikta administraciné paslauga, pateikta informacija, iSdéstyta
Globos namy nuomoné apie asmens kritika, pasitilymus ar pageidavimus.

10. Konfidenciali informacija — ypatingi fizinio asmens duomenys, kaip juos nustato
Asmens duomeny teisinés apsaugos jstatymas, informacija apie asmenj ir jo Seimos gyvenima, su
fizinio asmens garbe ir orumu susijusi informacija.

11. Si tvarka parengta pagal Lietuvos Respublikoje galiojanéiy teisés akty reikalavimus.



IT SKYRIUS
SKUNDU, PASIULYMU IR PRASYMU PATEIKIMAS

12. Globos namy gyventojas skunda gali pateikti pats arba tai padaryti per savo atstova.

13. Globos namy gyventojy ir kity suinteresuoty asmeny skundai ir praSymai
adresuojami Globos namy direktoriui.

14. Gyventojai ir kiti suinteresuoti asmenys skundus ir praSymus gali pateikti Siais

budais:

14.1. rastu, pateikiant tiesiogiai Globos namy administracijai;

14.2. rastu, elektroniniu budu, adresu: ylakiuglobosnamai@gmail.com ;

14.3. pastu, adresu: Dariaus ir Giréno g. 71, Ylakiai, Skuodo r.;

14.4. zodziu, atvykus pas atsakingg uz gyventojy aptarnavimg vyriausigjj socialinj
darbuotoja;

14.5. zodziu arba rastu, perdavus savo skunda ar praSymg tiesiogiai dirbanc¢iam
darbuotojui (turintiems sunkig negalig);

14.6. anonimiskai, jmetus savo skunda ar praSyma i ,,Skundai ir atsiliepimai* dézutes,
esancias Globos namuose.

15. PraSymui arba skundui taikomi $ie reikalavimai:

15.1. praSymas arba skundas turi buti suraSytas jskaitomai valstybine kalba;

15.2. praS§yme arba skunde turi buiti nurodyti tapatybés duomenys - vardas, pavardé,
gyvenamosios vietos adresas, telefono numeris, elektroninis pastas (jei asmuo jj turi) rySiui palaikyti
(kai praSyma arba skundg pateikia fizinis asmuo) arba jmonés pavadinimas, jmonés kodas, buveinés
adresas, telefonas, elektroninis pastas, kiti kontaktiniai duomenys, kuriais pageidauty gauti atsakyma;

15.3. praSymas arba skundas turi biiti su iSdéstytais aiSkiais reikalavimais ir prasymais,
nurodytomis i§samiomis aplinkybémis, pagrindZianc¢iais dokumentais (jei tokie yra).

15.4. praSymas arba skundas turi biiti pasiraSytas praSymg pateikusio asmens arba jo
atstovo. Kai teikiant praSyma naudojamos elektroniniy rySiy priemonés, turi biiti pateikta pasiraSyto
prasymo skaitmeniné kopija arba praSymas turi biiti pasiraSytas kvalifikuotu elektroniniu parasu,
atitinkanciu Reglamente (ES) 910/2014 nustatytus reikalavimus, arba suformuotas tokiu biidu, kuris
leidZzia praSyma ar skundg teikiant] asmenj identifikuoti arba patikrinti praSymo ar skundo
autentiSkuma.

15.5. PareiSkéjas, praSydamas iSduoti privacia informacijg apie save, skunde ar praSyme
privalo pateikti asmens tapatybe patvirtinant] dokumentg. Kai toks praSymas ar skundas siunciamas
pasStu ar per pasiuntinj, prie jo turi buti pridéta notaro ar pareiSkéjui atstovaujancio advokato
patvirtinta pareiSkéjo asmens tapatybe patvirtinan¢io dokumento kopija. Pareiskéjo atstovas,
kreipdamasis dél tokios informacijos, pateikia tapatybe ir atstovavimg patvirtinantj dokumenta.

16. Jeigu asmuo nemoka valstybinés kalbos, o Globos namuose néra darbuotojo,
suprantancio uzsienio kalbg, kuria asmuo kreipiasi, arba kai dél sensorinio ar kalbos sutrikimo asmuo
negali suprantamai reikS$ti min¢iy, jam kreipiantis ;} Globos namus ZodZiu, kartu turi dalyvauti asmuo,
galintis iSversti praSymg ar skundg j valstybing kalba, arba vertéjas. Tokj asmenj arba vertéja
pakviecia asmuo, kuris kreipiasi i Globos namus, savo iniciatyva, jeigu Globos namy direktorius ar
jo igaliotas asmuo nenusprendZzia kitaip.

17. Jeigu praSyma ar skundg teikian¢io asmens elgesys yra neadekvatus arba turi
akivaizdziy nusikalstamos veikos ar administracinio nusiZengimo (toliau — teisés pazeidimai)


mailto:ylakiuglobosnamai@gmail.com

pozymiy, Globos namy darbuotojas gali tokio asmens neaptarnauti ir privalo tuojau pat pranesti apie
$io asmens elgesj savo tiesioginiam vadovui. Sio vadovo teikimu Globos namy direktorius apie
prasymg ar skundg teikiancio asmens elgesj, turintj akivaizdziy teisés pazeidimy pozymiy, pranesa
teisésaugos institucijoms, kurios pagal kompetencija tiria atitinkamus teisés pazeidimus.

18. Skundo ir praSymo priémimo faktg registruoja jj priémes asmuo, uzpildydamas
PraneSimo apie praSymo (skundo, pasiiilymo) registracijos formg (Sios tvarkos priedas).

19. Skundy, pasitilymy ir atsiliepimy dézutés turinj kiekvieng pirmadienj tikrina Globos
namy vyriausiasis socialinis darbuotojas. Skundas ar pasiiilymas yra registruojamas ,,Skundy,
prasSymuy ir pasiiilymy Zurnale®.

20. PareiSkéjas bet kuriuo metu turi teis¢ atSaukti skundg ar praSymg. Skundas ar
prasSymas atSaukiamas raStu, nurodant varda, pavarde, gyvenamaja vieta, sprendimo motyva arba
tiesiogiai, pasiraSant ,,Skundy, praSymy ir pasitilymy zurnale”.

21. PareiSkéjas turi teis¢ gauti informacija apie skundo nagrinéjimo vieta ir laika,
priimtus sprendimus.

22. PareiSkéjas turi teis¢ asmeniskai ar per atstova dalyvauti posédZiuose nagringjant jo
skunda.

23. Pareiskéjui neteikiama privati informacija apie kitus globos namy paslaugy gavéjus
ar darbuotojus. Informacija apie paslaugy gavéjo buvimg globos namuose, jo gydyma, sveikatos
bikle, diagnoze, prognozes, taip pat visa kita asmeninio pobtidzio informacija laikoma konfidencialia
ir po paslaugy gavéjo mirties. Teis¢ gauti informacija po gyventojo mirties turi jpédiniai pagal
testamentg ir pagal jstatyma.

III SKYRIUS
SKUNDU, PRASYMU IR PASIULYMU REGISTRAVIMAS

24. Skundai ir praSymai priimami ir registruojami ,,Skundy, praSymy ir pasiilymy
Zurnale” jy gavimo diena.

25. Registruojamame dokumente jraSoma skundo ar praSymo gavimo data ir
registracijos numeris.

26. Uzregistruotas skundas ar prasSymas perduodamas Globos namy direktoriui, kuris,
susipazings su skundo ar pra§ymo turiniu, raSo rezoliucijg atitinkamam darbuotojui i§nagrinéti skunda
ar praSyma, nurodydamas terming iki kada turi biiti iSnagrinétas skundas ar praSymas.

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

28. UZregistruotus gyventojy skundus ar praSymus vyriausiasis socialinis darbuotojas
perduoda rezoliucijoje nurodytam darbuotojui.

29. Anoniminiai skundai ir praSymai, jvertinus skunde pateiktos informacijos
adekvatuma, registruojami ta pacia tvarka, kaip ir gauti rastu.

30. Zodiniy skundy ir pra§ymy (pasitilymy) registracija vykdo vyriausiasis socialinis
darbuotojas Globos namy gyventojy ir kity suinteresuoty asmeny Zodiniy pasiiilymy ir skundy
registracijos zurnale.

31. Zodziu gauti skundai ir pradymai nukreipiami darbuotojui, kompetentingam idspresti
iSkilusj klausimg ar problema.

32. Zodiniai skundai ir pra§ymai pateikti bet kokiam aptarnaujanéiam darbuotojui,
perduodami vyriausiajam socialiniam darbuotojui.



IV SKYRIUS
SKUNDU IR PRASYMU NAGRINEJIMO TVARKA

33. Gyventojy ir kity suinteresuoty asmeny skundus ir praSymus nagrinéja darbuotojai,
kuriems yra pavesta atlikti §j darbg. Ypatingais atvejais pasitilymai, pareiskimai ar skundai gali biiti
nagrin€¢jami posédziuose, kuriy metu yra suraSomas protokolas.

34. Skundai turi biiti iSnagrinéjami kaip galima greiciau, bet ne véliau kaip per 20 darbo
dieny nuo skundo uzregistravimo dienos. Priklausomai nuo konkrecCios situacijos sudétingumo bei
tais atvejais, kai pateikti atsakymg j praSyma ar skundg reikia papildomos informacijos i§ kity
subjekty, praSymo arba skundo nagrinéjimo trukmé gali biiti pratesta. Apie pratgsimg asmenys
informuojami atskiru pranesimu rastu nepraleidus auks¢iau nurodyty terminy.

35. Zodziu pateikti skundai ir pra§ymai nagrinéjami tg pa¢ia darbo diena, pateikiant
atsakyma zodziu. Nepavykus iSsiaiskinti problemos zodziu, praSymas ar skundas pateikiamas rastu.
Negalin¢iam savarankiskai raStu pateikti skundo, skundg suraSo uz skundo nagrin¢jimg atsakingas
darbuotojas.

36. Jei pateiktas praSymas arba skundas neatitinka reikalavimy, Istaiga per 5 darbo
dienas turi teis¢ paprasyti patikslinti praSymo arba skundo esme arba pateikti papildomg informacija
(pvz., dokumenty kopijas, kitus reikiamus duomenis). Atsakymo j praSyma arba skundg pateikimo
terminas sustabdomas iki bus aiSkus praSymo arba skundo patikslinimas ir/ar pateikti papildomi
duomenys, dokumentai.

37. Anoniminiai skundai ir praSymai nagrinéjami ta pacia tvarka, kaip ir gauti rastu.
Atsakymas | anonimiskai gauta skunda ar praSyma pateikiamas Globos namy tarybos atstovams ir
skelbiamas globos namy skelbimo lentoje. Anoniminiai, neaiskis, Smeizian¢io pobiidZio skundai,
raStai — nenagrinéjami.

38. PraneSime apie nepatenkintg prasyma ar skundg nurodomi prasymo ar skundo
nepatenkinimo motyvai, pagristi teisés akty nuostatomis, kur ir kokia tvarka gali biiti apskystas Sis
sprendimas.

39. Atsakymas paprastai pateikiamas ta forma, kuria gaunamas praSymas arba skundas
(pvz., 1 elektroniniu pastu gautg praSyma arba skundg Jstaiga turi teis¢ atsakyti elektroniniu pastu),
jeigu prasymg arba skundg pateikes asmuo nenurodo kito atsakymo gavimo budo.

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

41. Atsakymai | gyventojy skundus ar praSymus pasiraSomi Globos namy direktoriaus.

42. PareiSkéjas, gaves ji netenkinant] atsakymg ir turédamas naujy argumenty,
pagrindZianciy jo skunda, gali papildomai rastu kreiptis dél pakartotinio skundo iSnagringjimo.

43. PareiSkéjas turi teise¢ Lietuvos Respublikos teisés akty nustatyta tvarka apskysti
Jstaigos sprendimg dél skunde ar praSyme iskelty reikalavimy ir siilymy.

44. Gyventojy skundy ir praSymy nagrin¢jimo protokolai, pasiaiSkinimai, saugomi
skundag ar praSyma pateikusio gyventojo asmens byloje.

45. PraSymas ar skundas gali biiti nenagrin¢jamas, jeigu:

45.1. néra galimybés praSyma ar skundg teikiantj asmenj identifikuoti arba patikrinti
prasymo ar skundo autentiSkumo;



45.2. jis grindziamas akivaizdziai tikrovés neatitinkanciais faktais arba jeigu jo turinys
nekonkretus ir nesuprantamas ir dél to vieSojo administravimo subjektas negali tokio praSymo ar
skundo i$nagrinéti;

45.3. paaiskéja, kad Globos namai. dél to paties klausimo jau yra pateikes atsakyma ar
priémes sprendimg ir asmuo nepateikia naujy duomeny, leidzianCiy abejoti ankstesnio atsakymo
pagristumu ar gin€yti vieSojo administravimo subjekto priimtg sprendima;

45.4. paaisSkéja, kad skundg dél to paties klausimo pradé€jo nagrinéti iSankstinio gincy
nagrin€jimo ne teismo tvarka institucija ar teismas;

45.5.nuo skunde nurodyty pazeidimy paaiskéjimo asmeniui dienos iki skundo
padavimo dienos yra praéjes daugiau kaip vienas ménuo;

45.6. praSymas ar skundas Globos namams pateiktas ne pagal kompetencija.

46. Pareiskéjy prasymai ir skundai nagrinéjami atliekant $iuos veiksmus:

46.1. analizuojant ir nagrinéjant pateikto praSymo ar skundo turinj ir nustatant tokio
dokumento esmg;.

46.2. vertinant ir analizuojant Globos namy turimus dokumentus ar duomenis, susijusius
su nagrin¢jamu klausimu;

46.3. reikalui esant, prasoma Globos namy darbuotojo, kurio veiksmai skundziami,
duoti paaiskinimus zodziu ar rastu;

46.4. paprasant pareiSkéjo papildyti ar patikslinti pateikta praSyma ar skundg arba
pateikti papildomus dokumentus, ir (arba) reikalui esant, paprasSant pareiskéjo duoti Zodinius
paaiskinimus;

46.5. Jei, i8analizavus pateikto praSymo ar skundo turinj nustatyta, kad praSyme ar
skunde minimi klausimai néra susij¢ su Globos namy veikla, praSymas arba skundas ne veéliau kaip
per 5 (penkias) darbo dienas nuo gavimo Globos namuose datos, gragzinamas pareiskéjui, rastu
nurodant grazinimo prieZast]. Jei yra Zinoma, kokia institucija, jmoné ar organizacija yra
kompetentinga spresti praSyme arba skunde iSdéstytus klausimus, atsakyme nurodomas tos
institucijos, jmongs ar organizacijos pavadinimas ir, jei Zinoma, adresas bei telefono numeris.

46.6. Jei tyrimo metu iSkyla poreikis susitikti su pareiSkéju ir gauti Zodinius
paaiskinimus, jis turi buti priimtas Globos namuose jam tinkamu metu, 1§ anksto suderinus priémimo
laika.

46.7. Pareiskéjas turi teis¢ bet kada iki sprendimo dél praSymo ar skundo priémimo
pakeisti savo kreipimosi dalyka (reikalavimus Globos namams) ar pagrinda (aplinkybes, kuriomis
pareiSkéjas grindZia savo reikalavima), pateikti naujus faktus, jrodymus. Tokiu atveju praSymo ar
skundo nagrin¢jimo terminas pradedamas skai¢iuoti nuo praSymo ar skundo pakeitimo ar papildymo.

V SKYRIUS
BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

47. Visi Globos namy darbuotojai teikia gyventojams konsultacing pagalbg dél
kreipimosi su skundais, pasiiilymais, praSymais.

48. Pareiskéjui neteikiama privati informacija apie kitus asmenis.

49. Kiekvienas globos namy gyventojas ar lankytojas, turi teis¢ i$sakyti (rastu pateikti)
savo nuomong, kelti problemas ir teikti pasitilymus ar pageidavimus bet kuriuo jam rtipimu klausimu.



50. Informacija apie skundy ir praSymy priémimo vietg ir tvarka skelbiama jstaigos
informaciniame stende.

51. Gyventojai su Sia Tvarka supazindinami susirinkimo metu.

52. Darbuotojai su $ia Tvarka yra supazindinami susirinkimo metu pasiraSytinai, bei
paskelbiama jstaigos internetinéje svetainéje www.ylakiugloba.lt .



http://www.ylakiugloba.lt/

VSI YLAKIU GLOBOS NAMAI
Asmeny prasymuy, pasiulymuy ir skundy registracijos

zurnalas

Pradéta:
Baigta:



Asmeny prasymy, pasitlymy ir skundy
nagrin€jimo tvarkos apraso
1 priedas

(asmens vardas ir pavardé)

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

Vs3] Ylakiy globos namai

Direktoriui
PRASYMAS/ SKUNDAS / PASIULYMAS
nereikalingus iSbraukti
DEL
20 m. mén. _ d.
Ylakiai
(parasas) (vardas ir pavarde)

PraSyma priémé:

(pareigos)* (parasas) (vardas ir pavarde)

*globos namy darbuotojo priémusio skundg/praSyma ar pareiskimg pareigos



