ISrasas i$
V3] Jirininky sveikatos prieziiiros centro vyriausiojo gydytojo
2020 m. vasario 25 d. jsakymu Nr. V-28 patvirtinto
Paciento (jo atstovo) skundy ir praSymy nagrinéjimo tvarkos apraso

BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Paciento (jo atstovo) skundy, prasymy ir pasililymy nagrin¢jimo tvarkos aprasas
(toliau — ApraSas) reglamentuoja paciento (jo atstovo) skundy, praSymy ir pasitlymy pateikimo,
taip pat persiysty i§ kity valstybiniy institucijy skundy ir praSymy nagrinéjimo bei informavimo
apie nagrinéjimo rezultatus tvarkg VS] Jurininky sveikatos priezitiros centre (toliau — JSPC).

2. Aprasas skirtas uztikrinti, kad pacienty skundai, praSymai ir pasiilymai biity
registruojami, analizuojamos neatitiktys, tiriamos priezastys, atliekami korekciniai ir/ar prevenciniai
veiksmai, laiku pateikiamas atsakymas pareiskéjui.

3. Pacienty praSymai d¢l raSytinés informacijos priimami  vadovaujantis
reglamentuojanciy teisés akty reikalavimais.

4. Kai paciento skundas yra susijes su informacijos apie pacienta, kuri yra konfidenciali,
nagrinéjimu, tokios informacijos pateikimas asmenims, kurie tiesiogiai nagrin¢ja skunda, yra
teisétas ir pagristas. Asmenys, susipazing¢ su konfidencialia informacija, privalo uZztikrinti jos
konfidencialuma.

5. Siuo aprasu vadovaujasi JSPC administracijos ir kiti atsakingi asmenys, kurie
pacienty skundus, praSymus ir pasitilymus priima, registruoja, nagrinéja ir teikia atsakyma.

6. JSPC darbuotojai informuojami apie Siame apraSe reglamentuotas nuostatas.

IV SKYRIUS
PRASYMU IR SKUNDU PATEIKIMAS

7. Pacientas turi teis¢ pareiksti skundg, jei jo manymu, buvo paZeistos jo teises, ne
veliau kaip per vienus metus nuo dienos, kai suzino, kad jo teisés paZeistos, bet ne véliau kaip per 3
metus nuo teisiy pazeidimo dienos, i$skyrus atvejus, kai dél jo teisiy pazeidimo padaryta zala, dél
kurios atlyginimo privalo kreiptis Pacienty teisiy ir Zalos sveikatai atlyginimo jstatymo
24 straipsnyje nustatyta tvarka.

8. PraSymas ar skundas pareikStas veliau kaip per vienus metus, kai suZino, kad jo teisés
pazeistos, bei veliau kaip per trejus metus nuo teisiy pazeidimo dienos yra nenagrin€¢jamas ir
pacientui per 5 darbo dienas iS$siunciamas praneSimas rastu ir nurodoma skundo nenagringjimo
priezastis.

9. Skundai pateikiami tiesiogiai (atvykus i JSPC), per atstumg (registruotu pastu, per
kurjerj, siun¢iami elektroniniu pastu, kitomis elektroninio rySio priemonémis, uztikrinanc¢iomis
galimybe nustatyti skundag teikiancio asmens tapatybe¢). Skunde turi biiti nurodytos paciento teisés,
kurias, jo manymu, asmens sveikatos prieziliros jstaiga pazeide, tai pagrindziancios aplinkybés ir
paciento reikalavimai pasalinti jo teisiy paZzeidimg. Prie skundo turi buti pridedami dokumentai
(Jeigu pacientas juos turi), patvirtinantys skunde nurodytas aplinkybes ir pagrindziantys skunde
nurodytus reikalavimus. Jeigu skunda pateikia paciento atstovas, prie jo taip pat pridedamas
atstovavimg liudijantis dokumentas.

10. PraSymus Zodziu galima pateikti tiesiogiai pacientui ar jo atstovui atvykus j JSPC pas
vyriausigjj gydytoja, vyriausiojo gydytojo pavaduotoja medicinai, skyriy vedéjus, vyriausigja
slaugytoja.

11. PraSymas rastu, atsiystas JSPC elektroninémis priemonémis, turi biti pasirasytas
kvalifikuotu elektroniniu paraSu arba suformuotas elektroninémis priemonémis, kurios leidZia
uztikrinti teksto vientisumg ir nepakei¢iamuma.

12. Pacientas, praSyma ar skunda teikiantis JSPC elektroniniu paStu, turi jj iSsiysti
oficialiu institucijos elektroninio pasto adresu, nurodytu institucijos interneto svetainés pradzios
tinklalapyje. Jei pacientas prasyma ar skunda pateiké JSPC asmens sveikatos priezitiros specialisto



elektroninio paSto adresu, asmens sveikatos prieziiiros specialistas ji turi peradresuoti i JSPC
oficialy elektroninio pasto adresa, iSskyrus atvejus, kai pagal kompetencijg gali | §j praSyma ar
skundg atsakyti bei iSspresti keliamg problema.

13. PraSymai, pateikti zodZiu, j kuriuos galima atsakyti tg pacig darbo dieng, nepazeidziant
pacienty, kuris kreipiasi, kity asmeny ar JSPC interesy, neregistruojami. | tokius prasymus yra
atsakoma tg pacig darbo diena. Jeigu j Zodziu pateikta praSymg negalima atsakyti tg pacig darbo
dieng, pacientui (jo atstovui) sudaroma galimyb¢ iSdéstyti praSyma rastu.

14. Jeigu prasyma zodziu teikiancio paciento ar jo atstovo elgesys yra neadekvatus arba
turi akivaizdziy nusikaltimo, baudziamojo nusizengimo ar administracinio nusizengimo (toliau —
teisés pazeidimai) pozymiy, sekretoré referenté privalo tuojau pat pranesti apie §io asmens elgesj
vyriausiajam gydytojui ar jgaliotam asmeniui. Vyriausiojo gydytojo sprendimu apie praSyma zodziu
teikian¢io paciento ar jo atstovo elges], turintj akivaizdziy teisés pazeidimy pozymiy, praneSama
kompetentingoms institucijoms.

15. Paciento (jo atstovo) pageidavimu priémimas JSPC administracijoje ir tiesioginis
praSymo ar skundo i§déstymas gali biti derinamas i§ anksto telefonu, nustatyta teisés aktais tvarka,
uzregistruojant pas vyriausiajj gydytoja ar jgaliota asmen;.

16. PraSymas ir skundas rastu turi buti:

16.1. paraSytas valstybine kalba arba turéti vertimg j valstybine kalba, kurio tikrumas bty
paliudytas Lietuvos Respublikos notariato jstatymo nustatyta tvarka. Paciento skundai, atsiysti
pastu priimami parasyti ne valstybine kalba.

16.2. paraSytas jskaitomai;

16.3. paciento pasiraSytas;

16.4. nurodytas paciento vardas ir pavarde, adresas arba kiti kontaktiniai duomenys ryS$iui
palaikyti, pagal kuriuos asmuo pageidauja gauti atsakyma. Jeigu praSyme ar skunde nenurodytas
adresas, kuriuo asmuo pageidauja gauti atsakyma, jis teikiamas pagal kitus praSyme ar skunde
nurodytus asmens kontaktinius duomenis, i$skyrus atvejus, kai praSyme ar skunde jokiy kity
asmens kontaktiniy duomeny nenurodyta;

16.5. pacienta atstovaujamo asmens vardu j JSPC kreipdamasis paciento atstovas praSyme
ar skunde turi nurodyti savo vardg ir pavarde, adresa arba kitus duomenis rySiui palaikyti, pagal
kuriuos paciento atstovas pageidauja gauti atsakyma, taip pat atstovaujamo paciento vardg ir
pavardg ir pateikti atstovavimg patvirtinant] dokumentg ar jo kopija;

17. Jeigu kartu su skundu pateikti ne visi, netinkamai jforminti dokumentai, kurie turi biiti
teikiami su skundu, ir (ar) juose ir (arba) skunde pateikta ne visa ir (ar) netiksli informacija, asmens
sveikatos priezitiros jstaiga ne véliau kaip per 3 darbo dienas nuo skundo gavimo asmens sveikatos
priezitiros jstaigoje dienos skundg pateikusiam asmeniui nurodo nustatytus trikumus ir informuoja,
kad per 30 dieny nuo skundg pateikusio asmens informavimo apie nustatytus trikumus dienos
nepalalinus trikumy skundas nebus nagrin¢jamas ir kad tokiu atveju pacientas turi teis¢ skunda
asmens sveikatos prieziliros jstaigai pateikti i$ naujo.

18. Skundai nenagrinéjami ir graZinami juos pateikusiam asmeniui nurodant grazinimo
prieZastis Siais atvejais:

18.1. kartu su skundu pateikti ne visi, netinkamai jforminti dokumentai, kurie turi biiti
teikiami su skundu, ir (ar) juose ir (arba) skunde pateikta ne visa ir (ar) netiksli informacija ir
skunda pateikes asmuo per Sio apraSo 27 p. nurodyta terming nejvykdé reikalavimo istaisyti
trakumus;

18.2. skundas paraSytas nejskaitomai.

19. Jeigu pacientas nesutinka su asmens sveikatos prieziliros jstaigos, kurioje, jo manymu,
jo teisé€s buvo pazeistos, sprendimu, priimtu iSnagrinéjus jo skunda, jis turi teis¢ kreiptis su skundu:

19.1. dél jo pazeisty teisiy, susijusiy su asmens sveikatos priezitiros paslaugy prieinamumu
ir kokybe, gynimo j Valstybing akreditavimo sveikatos prieziiiros veiklai tarnyba prie Sveikatos
apsaugos ministerijos;

19.2. dél jo pazeisty teisiy, susijusiy su privalomojo sveikatos draudimo klausimais,
gynimo — j Valstybing ligoniy kasg prie Sveikatos apsaugos ministerijos;



19.3. dél jo pazeisty teisiy, susijusiy su asmens sveikatos prieziiiros paslaugy atitiktimi
bioetikos reikalavimams, gynimo j Lietuvos bioetikos komiteta;

19.4. taip pat turi teis¢ kreiptis ir tiesiai j teisma, taip pat skysti teismui Sioje dalyje
nurodyty institucijy veiksmus ar neveikimg nagrin€jant jo skundg.

V SKYRIUS .
PRASYMU IR SKUNDY PRIEMIMAS IR NAGRINEJIMAS

20. PraSymai ir skundai, pateikti tiesiogiai JSPC, atsiysti pastu ar elektroninémis
priemonémis, yra uzregistruojami atitinkamame Gyventojy prasymy ir skundy registre forma KP-
02/KVSF-02, patvirtintame Dokumentuotos informacijos procesy valdymo aprase Nr. KP 02.

21. Priémus prasymg ar skunda, paciento pageidavimu jteikiama, o jeigu praSymas ar
skundas gautas pastu arba elektroninémis priemonémis, per 3 darbo dienas nuo prasymo ar skundo
gavimo JSPC dienos asmens nurodytu adresu arba elektroninio pasto adresu iSsiunciama laisvos
formos pazyma apie priimtus dokumentus.

22. Skundai, iSskyrus praSymus, i kuriuos, nepazeidziant paciento, kuris kreipiasi, kity
asmeny ar JSPC interesy, galima atsakyti ta pacig darbo diena, turi biiti iSnagrinéjami per 20 darbo
dieny nuo prasymo ar skundo gavimo JSPC dienos. Sprendimg dél skundo nagrinéjimo formos,
priima vyriausiasis gydytojas:

22.1. vertinimui reikalingas iS§samus specialisty tyrimas — jsakymo tvarka sudaroma
komisija. Komisija skundo vertinimg jformina protokole bei parengia atsakymo pacientui (jo
atstovui) projekta;

22.2. reikalinga jvertinti nustatyty teisiniy akty reikalavimy pazeidimus — jsakymo tvarka
skiriamas neplaninis vidaus medicininis auditas. Neplaninio vidaus medicininio audito vadovas
skundo vertinimg apraso audito akte ir parengia atsakymo pacientui (jo atstovui) projekta.

22.3. skunda jvertinti ir atsakyma pateikti gali atsakingas administracijos atstovas —
uzraSoma rezoliucija ant skundo. Atsakingas asmuo parengia atsakymo pacientui (jo atstovui)
projekta.

23. Jeigu skundo nagringjimas susijes su komisijos sudarymu, posédzio suSaukimu ar
kitais atvejais, del kuriy atsakymo pateikimas pacientui gali uZtrukti ilgiau kaip 20 darbo dieny nuo
skundo ir visy reikiamy dokumenty gavimo JSPC dienos, vyriausiasis gydytojas ar jo jgaliotas
asmuo turi teis¢ pratesti §] terming dar iki 20 darbo dieny. Pratgsus nustatyta skundo nagrinéjimo
terming, per 2 darbo dienas nuo tokio sprendimo priémimo dienos, pacientui (jo atstovui)
18siun¢iamas praneSimas rastu ir nurodoma skundo nagrin¢jimo pratesimo priezastis.

24. Jeigu skundui i$nagrinéti biitina informacija ir dokumentai, kuriuos privalo pateikti
pacientas (jo atstovas), kuris kreipiasi, ir JSPC tokios informacijos ir dokumenty pati gauti negali,
per 5 darbo dienas nuo skundo gavimo JSPC kreipiasi j pacientg (jo atstova) rastu, praSydama
pateikti $ig informacija ir dokumentus, ir pranesa, kad praSymo nagriné¢jimas stabdomas, iki bus
pateikta prasSymui iSnagrinéti biitina informacija ir dokumentai. Kai per JSPC nustatyta terming,
kuris negali bati trumpesnis kaip 5 darbo dienos, skundui i$nagrinéti bitina informacija ir
dokumentai negaunami, praSymas nenagrinéjamas, per 3 darbo dienas nuo JSPC nustatyto termino
su¢jimo dienos dokumenty originalai grazinami asmeniui ir nurodoma grazinimo priezastis. JSPC
pasilieka skundo ir gauty dokumenty kopijas.

25. Jeigu skundo ir (ar) prie jo pridedamy dokumenty turinyje yra teisés pazeidimy
pozymiy, JSPC per 5 darbo dienas nuo $io skundo gavimo dienos persiuncia tokio skundo kopija ir
prie jo pridedamy dokumenty kopijas institucijoms, kompetentingoms tirti Siuos teisés pazeidimus.
Tais atvejais, kai tolesniam skundo nagrinéjimui biitinas kompetentingos institucijos atsakymas,
praSymo nagringjimas vyriausiojo gydytojo ar jo jgalioto asmens sprendimu gali biiti sustabdytas
iki atsisakymo pradéti ikiteisminj tyrimg ar administracinio nusiZzengimo bylos teiseng arba iki bus
baigta baudziamoji byla ar administracinio nusizengimo bylos teisena. Apie tokio skundo
nagrinéjimo sustabdyma institucija ne véliau kaip per 2 darbo dienas nuo tokio sprendimo priémimo
dienos rastu pranesa prasyma pateikusiam pacientui ar jo atstovui.

26. Skundai asmens sveikatos prieziliros jstaigoje nagrin¢jami neatlygintinai.



27. Informacijos apie paciento buvimg asmens sveikatos prieziiiros jstaigoje, sveikatos
bukle, diagnoze, prognozes ir gydyma, taip pat visos kitos asmeninio pobiidzio informacijos apie
pacientg pateikimas tiesiogiai skunda nagrinéjantiems asmens sveikatos prieziliros jstaigos
darbuotojams yra teisétas ir pagrjstas. Asmenys, susipazing su Sioje dalyje nurodyta informacija,
privalo ja naudoti tik skundui nagrinéti ir uztikrinti jos konfidencialuma.

28. Paciento praSymas, su kuriuo tas pats asmuo per vienerius metus kreipési tuo paciu
klausimu, kurj JSPC jau i$nagrinéjo ir pateiké atsakyma arba jei paaiskéja, kad tuo paciu klausimu
sprendima yra priémes teismas, pakartotinai nenagrinéjamas, jeigu nenurodomos naujos aplinkybés,
ar nepateikiami papildomi argumentai, leidZiantys abejoti ankstesnio atsakymo pagrjstumu. Siuo
atveju JSPC per 5 darbo dienas nuo prasymo uzregistravimo dienos praneSa asmeniui
nenagriné€jimo priezastj.

29. Jei nustatoma, kad JSPC néra kompetentinga nagrinéti praSyme iskeltus reikalavimus
ir siilymus, tg pacig dieng prasymas perduodamas vyriausiajam gydytojui kartu su iSvadomis ir
parengtu atsakymo pareiskéjui projektu, kuriame isaiSkinama, kad praSyme iskelty reikalavimy ir
siilymy nagrinéjimas nepriklauso JSPC kompetencijai, arba pateikiama informacija apie praSymo
persiuntimg pagal kompetencija kitai institucijai.

30. PraSymai pateikti JSPC dél Seimo, Vyriausybés ar savivaldybés tarybos sprendimy,
nenagringjami ir grazinami pareiskejui.

31. Jei JSPC, uZregistravusi paciento praSyma, nustato, kad praSymas grindZiamas
akivaizdziai tikrovés neatitinkanciais faktais arba praSymo turinys nekonkretus, nesuprantamas, ir
del to jstaiga negali jo iSnagrinéti, praSymo nagrinéjimas nutraukiamas JSPC vyriausiojo gydytojo
sprendimu. Apie tai JSPC nedelsdama pranesa pacientui.

VI SKYRIUS
ATSAKYMU PARENGIMAS IR SAUGOJIMAS, ISSIUNTIMAS (ITEIKIMAS)
ASMENIUI, ATSAKYMU APSKUNDIMAS

32. ] prasymus ir skundus atsakoma valstybine kalba.

33. Vyriausiasis gydytojas jvertina komisijos, vidaus medicininio audito, atsakingo
asmens pateiktas iSvadas bei atsakymo pacientui (jo atstovui) parengtus projektus:

33.1. priima, jei reikia, atitinkamus sprendimus j pateiktas iSvadas;

33.2. suderina su atsakingais asmenimis ir/ar teisininku pateiktus projektus;

33.3. nurodo sekretorei referentei pagal nustatytus reikalavimus i8siysti (iteikti) pacientui
(jo atstovui) atsakyma.

34. Atsakymas j praSymus, siuné¢iamas elektroninémis priemonémis, turi biti pasiraSytas
vyriausiojo gydytojo arba jo jgalioto asmens kvalifikuotu elektroniniu parasu, arba suformuotas
elektroninémis priemonémis, kurios leidzia uZztikrinti teksto vientisumg ir nepakei¢iamuma,
18skyrus atvejus, kai atsakoma j Apraso 23 punkte nustatytu atveju JSPC neregistruotus praSymus.

35. Atsakymai | skundus rengiami ir saugomi laikantis Lietuvos vyriausiojo archyvaro
priimty teisés akty, reglamentuojanciy dokumenty valdyma, reikalavimy.

36. JSPC gavusi pagrista paciento kreipimasi dél atsakyme esanciy spausdinimo,
skai¢iavimo ar faktiniy duomeny klaidy, ne véliau kaip per 2 darbo dienas nuo klaidos paaiskéjimo
arba paciento (jo atstovo) kreipimosi dienos jas iStaiso ir pateikia asmeniui iStaisytg atsakyma arba
praneSa jam, kodél klaidos nebuvo taisomos.

37. Pacientas (jo atstovas), jei jo netenkina atsakymas, gali kreiptis pakartotinai j JSPC
administracijg, nurodydamas netenkinimo motyvus. Vyriausiasis gydytojas, jvertings paciento
motyvus:

37.1. nusprendgs, kad jie pagrijsti, sudaro naujg skundo nagrinéjimo komisijg ir skundas
nagrin¢jamas auks$ciau nurodyta tvarka;

37.2. nusprendgs, kad jie nepagristi, pateikia rastiska atsisakyma nagrinéti skunda i§ naujo
ir nurodo tokio sprendimo priezastis.




