PRUDISKIU SOCIALINES GLOBOS NAMU

PRASYMU, PASIULYMU, PAGEIDAVIMU IR SKUNDU NAGRINEJIMO TVARKOS
APRASAS

I. BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Prudiskiy socialinés globos namy (toliau — Globos namai) praSymy, pasitlymy,
pageidavimy ir skundy nagriné¢jimo tvarkos aprasas (toliau — Aprasas) reglamentuoja
gyventojy, juy artimyjy (tévy, globéjy, riipintojy), taip pat kity suinteresuoty asmeny
prasymuy, pasiiilymy, pageidavimy ir skundy (toliau — Kreipimaisi) pateikimo, pri€mimo,
nagrinéjimo ir atsakymy pateikimo tvarka Globos namuose.

2. Sio Aprao tikslas — uztikrinti gyventojy bei kity asmeny teisg i3sakyti nuomone, kreiptis
su prasymais, sitilymais ar skundais, gauti atsakymus bei uztikrinti skaidry ir efektyvy jy
nagrinéjimo procesga Globos namuose.

3. ApraSe nustatomi praSymy, pasitlymy, pageidavimy ir skundy turinio reikalavimai,
pateikimo buidai, nagrin¢jimo terminai, Globos namy ir suinteresuoty asmeny teisés bei
pareigos Siame procese.

4. Siame Aprase vartojamos savokos:

4.1. PraSymas — asmens kreipimasis dél teisés aktuose numatyty veiksmy atlikimo,
nesusijes su teisiy ar teiséty interesy pazeidimu.

4.2. Pageidavimas — asmens isSreikstas noras ar sitilymas, susijes su teikiamy socialiniy
paslaugy gerinimu.

4.3. Pasitilymas —asmens sililymas, pastaba ar id¢ja, susijusi su Globos namy veiklos
tobulinimu.

4.4. Skundas — kreipimasis dél galimai padaryto paZzeidimo, neteisétos veikos,
netinkamo sprendimo, teisiy ar teiséty interesy pazeidimo, ir praSoma imtis
atitinkamy priemoniy pazeidimui pasalinti, atstatyti teises ar atlyginti Zala.

II. KREIPIMUSI PATEIKIMO BUDAI

5. Kreipimaisi gali biiti teikiami Siais buidais:
5.1. Rastu: tiesiogiai, pastu/elektroniniu pastu ar jmetant j specialig dézutg ,,PraSymams,
pageidavimams, pasitilymams ir skundams®.
5.2. Zodziu: atvykus j Globos namus ar telefonu.

III. RASYTINIO KREIPIMOSI PATEIKIMAS, REGISTRAVIMAS IR
NAGRINEJIMAS

6. Rasytiniai kreipimaisi priimami §iais biidais:
6.1. Tiesiogiai pateikiant Globos namy administracijos atstovui;
6.2. Pastu: Prudiskiy g. 59, Prudiskiy k., Juodsiliy sen., LT-13225 Vilniaus r.;
6.3. Elektroniniu pastu: prudiskes.p@gmail.com;
6.4. Imetant j specialig dézute ,,PraSymams, pageidavimams, pasitlymams ir skundams®,
esancig F korpuso jungiamojoje dalyje.
7. Rasytiniam kreipimuisi keliami reikalavimai:
7.1. Kreipimasis turi biiti surasytas jskaitomai, lietuviy kalba;
7.2. Turi biiti nurodyti asmens arba jo atstovo, atstovaujancio asmenj jstatymy nustatytais
pagrindais ir tvarka, tapatybés ir kontaktiniai duomenys: vardas, pavarde¢, atstovo
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vardas ir pavarde¢, adresas, telefono numeris, el. pastas ar kita kontaktiné informacija,
parasas. Asmens atstovas turi pateikti atstovavimo asmeniui teis¢ pagrindZiancius
originalius dokumentus. Asmens atstovo tapatybé nustatoma pagal atstovo asmens
tapatybe patvirtinantj dokumenta. Atstovavimg patvirtinantis dokumentas turi atitikti
Lietuvos Respublikos jstatymuose ir kituose teisés aktuose tokiy dokumenty formai
bei turiniui nustatytus reikalavimus.

7.3. Kreipimosi turinys turi buti aiSkiai iSdéstytas: faktinés aplinkybés, praSymas,
pasiiilymas ar skundziamas veiksmas / neveikimas.

Globos namai nepriima ir nenagrinéja $iy kreipimysi:

8.1. Pateikty ne lietuviy kalba, iSskyrus atvejus, kai pridedamas oficialus vertimas arba
vertejas dalyvauja teikiant Zodinj kreipimasi;

8.2. Neaiskiy — netvarkingai surasyty, nejskaitomy, be aiskiai suformuluoto praS§ymo ar
skundo turinio;

8.3. Smeizikisko, jzeidaus turinio, taip pat ty, kuriuose kurstoma tauting, rasing, religiné,
socialiné neapykanta, diskriminacija ar propaguojama prievarta;

8.4. Kai néra nurodytas Asmens vardas, pavardé, néra nurodyta Asmens kontaktiné
informacija, nepasirasyty.

8.5.Kai turinys nesusij¢s su Globos namy veikla, funkcijomis ar teikiamomis paslaugomis.

Neatitinkantys reikalavimy Kreipimaisi grazinami asmeniui (jei tai jmanoma), nurodant

trukumus ir prasant juos iStaisyti ar papildyti pateikta informacija.

Kreipimasis pateiktas elektroniniu biidu turi buiti sudarytas taip, kad galima biity nustatyti

kreipimasi suraSiusj asmenj, suprasti kreipimosi turinj. Jie nagrin¢jami taip pat kaip

raSytiniai kreipimai. Atsakymai j juos pateikiami asmeniui taip pat elektroniniu pastu,

jeigu asmuo nepageidauja kitaip.

Jeigu negalima nustatyti Kreipimasi pateikusio asmens, pateiktas elektroniniu biidu

kreipimasis nenagrin¢jamas. Jeigu yra nurodytas asmens adresas ar elektroninio pasto

adresas, asmuo informuojamas apie Kreipimosi nenagrinéjimo priezastis.

Gautus kreipimus registruoja personalo specialistas, iSskyrus gautus dézutéje

»~PraSymams, pageidavimams, pasitilymams ir skundams®, juos registruoja socialiniy

paslaugy padalinio vadovas ,,Paslaugy gavéjy, jy globéjy (riipintojy)/artimyjy prasymy,

pasitilymy, skundy ir pageidavimy registracijos zurnalo® elektronin¢je laikmenoje.

»~PraSymams, pageidavimams, pasitilymams ir skundams* dézute tikrina socialiniy

paslaugy padalinio vadovas kartu su gyventojy tarybos koordinatoriumi. Tikrinimo faktas

iforminamas parasais.

Gauti ir registruoti kreipimaisi perduodami direktoriui susipazinti ir direktoriaus jsakymu

sudarytai nuolat veikian€iai paslaugy gavéjy, jy globéjy (ripintojy), artimyjy ir Kkity

suinteresuoty asmeny praSymy, pasiilymy, skundy bei pageidavimy nagrinéjimo

komisijai (toliau — Komisija) nagrinéti. Komisijg sudaro ne maziau kaip 4 nariai:

13.1. komisijos pirmininkas;

13.2. atitinkamo padalinio vadovas;
13.3. socialinis darbuotojas;
13.4. Gyventojy tarybos atstovas.

DraudZziama j Komisijos sudétj jtraukti darbuotoja, kurio veiksmai ar elgesys yra
tiesiogiai skundziami.
Komisija Kreipimus nagrinéja vadovaujantis Siais principais:

15.1. Zmogaus teisiy ir orumo gerbimo;

15.2. teisingumo, saziningumo ir nesaliskumo;
15.3. objektyvumo, lygybés ir konfidencialumo;
15.4. operatyvumo ir efektyvumo;

15.5. bendradarbiavimo ir atsakomybés.
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Asmeny Kreipimaisi nagrinéjami atliekant Siuos veiksmus:
16.1. analizuojant ir nagrinéjant pateikto Kreipimosi turinj ir nustatant tokio
dokumento esmg.
16.2. vertinant ir analizuojant Globos namy turimus dokumentus ar duomenis,
susijusius su nagrinéjamu klausimu.
16.3. reikalui esant, nurodant Globos namy darbuotojui, kurio veiksmai
skundziami, duoti paaiskinimus rastu.
Esant reikalui praSoma asmens, pateikusio Kreipimasi, papildyti ar patikslinti Kreipimasi,
arba pateikti papildomus dokumentus, ir/ar, paprasant asmens duoti Zodinius
paaiskinimus. Per 5 darbo dienas nuo kreipimosi gavimo dienos asmeniui iSsiunciamas
raSytinis praneSimas pateikti papildomus duomenis. Asmeniui nustatomas terminas
pateikti dokumentus, kuris negali bati trumpesnis kaip 5 darbo dienos.
17.1. PraneSime nurodoma:
17.1.1. kokios informacijos ar dokumenty triiksta;
17.1.2. kad kreipimosi nagriné¢jimas stabdomas iki tol, kol bus pateikti praSomi
duomenys;
17.1.3. kad kreipimosi nagrin¢jimas gali buti nutrauktas, jei dokumentai nebus
pateikti per nustatyta termina.
Esant reikalui, gali biiti pasitelkiami tiek Globos namy specialistai, tiek kiti specialistai
ir/ar ekspertai, klausimams, kuriy iSsprendimui reikia specialiy tam tikros srities ziniy.
Jei nagringjant pateikta kreipimasi nustatoma, kad jame minimi klausimai néra susij¢ su
Globos namy veikla, Komisija per 5 darbo dienas priima sprendima atsisakyti nagrinéti
Kreipimasi ir perduoda sprendima direktoriui susipazinti. Per 3 darbo dienas iSsiunc¢iamas
atsakymas jj pateikusiam asmeniui raStu nurodant grazinimo priezastj.
Jei tyrimo metu nusprendziama, kad visapusiSkam Kreipimosi iSnagrinéjimui reikalingi
asmens pateikusio Kreipimgsi Zodiniai paaiSkinimai, Komisija prane$a apie tai asmeniui
ir suderina susitikimo laikag Globos namuos. Susitikime be Komisijos nariy, gali dalyvauti
darbuotojas, kurio veiksmai skundziami (jei toks yra), Globos namy direktorius ir kiti
asmenys, kuriy dalyvavimas gali padéti aiSkinantis Kreipime nurodytas aplinkybes.
Asmuo turi teis¢ bet kuriuo metu pateikta rasytini Kreipimasi atSaukti nurodydamas
atSaukimo priezastj (nebitina, bet rekomenduojama). Komisija patikrina, ar atSaukimas
pateiktas laisva valia.
Komisija iSnagrinéjusi kreipimasi priima sprendima ir perduoda Globos namy direktoriui
susipazinti ir parengia atsakyma asmeniui pateikusiam Kreipimasi. Atsakyme turi biti
iSnagrinéti visi pateikti asmens klausimai, jvertintos visos reikSmingos Kreipimosi
aplinkybés, nurodyta, kokiy priemoniy buvo (ar bus) imtasi.
Kreipimosi nagringjimo terminas pradedamas skaic¢iuoti nuo tos dienos, kai Globos namai
gauna Kreipimasi.
Kreipimasis turi biiti iSnagrinétas ne véliau kaip per 20 darbo dieny nuo jo gavimo dienos.
Esant objektyvioms aplinkybéms, Kreipimosi nagrinéjimo terminas gali buti pratestas, bet
ne ilgiau kaip iki 30 darbo dieny nuo jo gavimo dienos. Apie termino pratesimg ir jo
priezastis asmuo informuojamas rastu.
ISnagringjusi kreipimgsi, komisija suraso protokola, kuriame nurodoma:

26.1. kreipimosi registracijos numeris ir data;

26.2. asmens, pateikusio kreipimgsi, vardas ir pavardé (ar atstovo duomenys);
26.3. kreipimosi esmé;

26.4. komisijos sudétis;

26.5. surinkta papildoma informacija, paaiskinimai, jrodymai;

26.6. komisijos vertinimas ir argumentai, taip pat motyvai, dé¢l kuriy atmetami

arba patvirtinami tam tikri jrodymai;
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26.7. komisijos priimtas sprendimas/sitilymas direktoriui;

26.8. teisés aktai, kuriais vadovautasi;
Asmeniui, pateikusiam kreipimgsi, uztikrinama:
27.1. informacijos konfidencialumas;
27.2. asmens duomeny apsauga.

Pakartotiniai Globos namuose gautas to paties asmens Kreipimasis dél to paties dalyko ir
tuo paciu pagrindu, nenagriné¢jami, jeigu juose nenurodoma naujy aplinkybiy, néra
jtikinamy argumenty, kad Globos namy atsakymas ir priimtas sprendimas dél ankstesnio
asmens Kreipimosi iSnagrin¢jimo yra neteisingas. Tokiu atveju, per 5 darbo dienas nuo
pakartotinio kreipimosi gavimo Globos namuose datos, suraSomas atsakymas asmeniui,
kuriame nurodoma, kad minétas klausimas Globos namuose buvo iSnagrinétas ir
atsakymas jau buvo pateiktas.

Asmuo, nesutinkantis su pateiktu atsakymu, per vieng ménesj nuo atsakymo gavimo
dienos ar veiksmo (neveikimo) arba vilkinimo paais$kéjimo asmeniui dienos turi teise
pateikti skundg Globos namams arba Lietuvos Respublikos socialinés apsaugos ir darbo
ministerijai.

IV. ZODINIO KREIPIMOSI PATEIKIMAS, REGISTRAVIMAS IR
NAGRINEJIMAS

Zodiniai Kreipimaisi priimami ir nagrinéjami tik tais atvejais, kai juos galima i$nagrinéti
zodziu bei iSspresti nepazeidziant nei asmens, nei Globos namy interesy. Prireikus
asmeniui sudaroma galimybé isdéstyti kreipimasi rastu.

Zodiniai kreipimaisi gali biiti pateikiami:

31.1. Atvykus tiesiogiai j Globos namus direktoriui ar administracijos atstovui;
31.2. Telefonu.

Kreipiantis telefonu, asmuo privalo prisistatyti ir nurodyti kontaktinius duomenis. Gavus
sutikima, pokalbis gali biiti jraSomas ir laikomas lygiaverciu raSytiniam kreipimuisi.
Anoniminiai kreipimaisi, gauti telefonu, nenagrin¢jami.

Globos namy darbuotojas gaves asmens Kreipimasi Zodziu, patikrina ar asmens nurodyti
faktai yra teisingi.

Jei su asmeniu bendraujan¢iam darbuotojui pakanka kompetencijos ir jgaliojimy pateikti
atsakyma, jis suteikia informacija kokius dokumentus (pazyma, pareiskima, kitus
dokumentus) ir kokiu biidu (asmeniSkai ar pastu) reikia pateikti, kad klausimas biity
iSnagrinétas ir iSspregstas arba priima sprendimg ir atlieka kitus biitinus veiksmus
(pavyzdziui, iStaiso/pakeicia duomenis vartotojy ir abonenty apskaitos sistemoje, dél
kokiy priezasCiy yra priskaiCiuotas jsiskolinimas, kokia tvarka bus atlickamas
perskaiCiavimas, jei toks perskai¢iavimas yra numatytas, ir kt.)

Jei Zodinj Kreipimasi gavusiam darbuotojui nepakanka kompetencijos pateikti atsakyma
arba jis neturi jgaliojimy teikti atsakymus, susisiekiama su atitinkamo padalinio vadovu
(Komisijos narys), iSsiaiSkinama tolesné problemos sprendimo eiga ir apie tai
informuojamas asmuo.

Jei, Globos namy darbuotojui, gavusiam zodinj asmens Kreipimasi, prie$ pateikiant
atsakymg, reikia surinkti papildoma informacija, darbuotojas asmenj informuoja apie
tolesne klausimo sprendimo Globos namuose procediirg ir nurodo kitg zodinio Kreipimosi
nagrinéjimo datg (dieng) ir laikg. Surinkes papildomg informacijg darbuotojas, nurodyta
data (diena) susisiekia su asmeniu ir pateikia paaiskinimg arba informuoja apie priimta
zodinj sprendima.

Jei asmeniui pateiktas Globos namy darbuotojo paaiskinimas ar pasitlytas sprendimas yra
priimtinas, Zodinis Kreipimasisi laikomas iSnagrinétu.
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Jei pateiktas paaiskinimas/pasiiilytas sprendimas yra nepriimtinas asmeniui, darbuotojas
turi pasitlyti asmeniui pateikti Kreipimasi rastu. Asmeniui pasiiiloma kreipimasi rastu
iforminti ir tais atvejais kai zodinio Kreipimosi negalima i$nagrinéti ir iSspresti tuoj pat,
nepazeidziant nei asmens, nei Globos namy interesy, o asmens netenkina numatomi
zodinio prasymo Kreipimosi nagrinéjimo terminai arba pati procediira.

Jei asmuo kreipiasi | Globos namus dél klausimo, kuris néra susijes su Globos namy
veikla, Globos namai nesprendzia tokio klausimo. Jei yra zinoma, kokia institucija, jmoné
ar organizacija atsakinga uz tokiy klausimy sprendimg Globos namy darbuotojas
paaiskina tai asmeniui ir nurodo tos organizacijos pavadinimg ir, jei zinoma, adresg bei
telefono numer;j.

Jei asmuo nemoka lietuviy kalbos arba dél sensoriniy ar kalbos sutrikimy negali aiskiai
iSreiksti minties, jis pats pasirlipina vertéjo dalyvavimu.

Jei zodinio kreipimosi metu asmens elgesys kelia grésme, yra neadekvatus ar turi teisés
pazeidimo pozymiy, darbuotojas turi teis¢ asmens neaptarnauti ir nedelsiant informuoti
tiesioginj vadova.

V. PAGALBA GYVENTOJAMS, NEGALINTIEMS PATEIKTI RASYTINIO

KREIPIMOSI

Globos namy gyventojai, negalintys savarankiskai surasyti Kreipimosi, gali kreiptis j:
43.1.Gyventojy taryba;
43.2. Savo socialinj darbuotoja;
43.3. Bet kurj Globos namy darbuotoja, kuris padés surasyti kreipimasi pagal asmens
iSdéstyta turinj.

VL. ANONIMINIO KREIPIMOSI PATEIKIMAS IR NAGRINEJIMAS

Globos namy specialioje dézutéje ,,PraSymams, pageidavimams, pasiilymams ir
skundams®, esancig F korpuso jungiamojoje dalyje, yra galimyb¢ teikti anoniminius
kreipimus. Tokiu atveju atsakymas neteikiamas.

Anoniminiai kreipimaisi nagrinéjami tik tais atvejais, kai juose pateikta informacija leidzia
jtarti galimus akivaizdzius pazeidimus. Tokie Kreipimaisi registruojami ir nagrin¢jami kaip
zodiniai Kreipimaisi, taCiau atsakymas neteikiamas.

V. BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

Isnagrinéti Kreipimaisi saugomi atskiroje byloje, laikantis dokumenty saugojimo ir
archyvavimo taisykliy, galiojan¢iy Globos namuose.

Visi Globos namy darbuotojai, gyventojai ir jy globéjai/riipintojai supazindinami su $ia
tvarka, paaiskinant procediiras jiems suprantama kalba ir forma.

Tvarkos aprasas yra vieSai prieinamas, jis skelbiamas Prudiskiy socialinés globos namy
interneto svetainéje: www.prudiskiusgn. It




