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VIESOSIOS ISTAIGOS
KLAIPEDOS SENAMIESCIO PIRMINES SVEIKATOS PRIEZIUROS CENTRO
PACIENTU SKUNDU NAGRINEJIMO TVARKOS APRASAS

I SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Pacienty skundy nagrinéjimo tvarkos apraSas (toliau — Aprasas) reglamentuoja VS]|
Klaipédos senamies¢io pirminés sveikatos prieziliros centro (toliau — [staiga) pacienty skundy
registravimo ir nagrin¢jimo tvarka.

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

3. Siuo apra$u vadovaujasi Jstaigos administracijos ir kiti atsakingi asmenys, kurie pacienty
skundus registruoja, nagrinéja ir teikia atsakymus.

4. Siame aprase vartojamos savokos:

4.1. Pacientas — asmuo, kuris naudojasi centro teikiamomis paslaugomis, nepaisant to, ar jis
sveikas, ar ligonis.

4.2. Paciento atstovas — atstovas pagal jstatymg arba atstovas pagal pavedima.

4.3. PareisSkéjas — pacientas, jo atstovas arba kitas tretysis asmuo, pateikiantis su Zalos
atlyginimu nesusijusj skunda.

4.4. Skundas — asmens rasytinis kreipimasis | [staigg ar kompetentingg valstybés institucija,
kuriame nurodomos pareiskéjo manymu pazeidziamos jo teisés ar teiséti interesai, teikiant asmens
sveikatos prieziiiros paslaugas dél Istaigos darbuotojy veiksmy ar neveikimo.

4.5. Anoniminis skundas — nepasirasytas skundas, kuriame nenurodyti pareiSkéjo vardas,
pavarde ir tikslus adresas, kuriuo jis pageidauty gauti atsakyma, taip pat telefonas (jei pareiskéjas ji
turi). Anoniminiai skundai nenagrinéjami.

4.6. Atsakymas — motyvuotas rasStas pareiskéjui, kuriuo atsakoma j jo kreipimasi, i$siystas
pastu.

11 SKYRIUS
SKUNDO PATEIKIMAS, PRIEMIMAS IR REGISTRAVIMAS

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

6. Skundas pareikstas véliau kaip per vienus metus, kai suzino, kad jo teisés pazeistos, bei
veliau kaip per trejus metus nuo teisiy pazeidimo dienos yra nenagrinéjamas ir pacientui per 5 darbo
dienas iSsiun¢iamas pranesimas rastu ir nurodoma skundo nenagrinéjimo priezastis.

7. Skundai pateikiami tiesiogiai (atvykus j [staiga), per atstuma (registruotu pastu, per
kurjerj, siunc¢iami elektroniniu pastu, kitomis elektroninio rySio priemonémis, uztikrinanciomis
galimybe nustatyti skundg teikianc¢io asmens tapatybe). Skunde turi biiti nurodytos paciento teisés,
kurias, jo manymu, asmens sveikatos prieziliros jstaiga pazeidé, tai pagrindziancios aplinkybés ir
paciento reikalavimai pasalinti jo teisiy pazeidimg. Prie skundo turi biiti 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 atstovavimag
liudijantis dokumentas.

8. Skundus zodziu galima pateikti tiesiogiai pacientui ar jo atstovui atvykus j [staiga pas
vyriausigjj gydytoja, vyriausigjj gydytoja pavaduojantj asmenj ar Vyriausiaja slaugytoja.

9. Skundas rastu, atsiystas Istaigos elektroninémis priemonémis, turi biiti pasiraSytas
kvalifikuotu elektroniniu parasu arba suformuotas elektroninémis priemonémis, kurios leidzia
uztikrinti teksto vientisumg ir nepakei¢iamuma.

10. Skundas, pateiktas elektroniniu buidu ir pasiraSytas saugiu elektroniniu parasu,
prilyginamas pareiskéjo pasiraSytam, pasStu atsiystam skundui, teikiamas el. pasto
adresu info@sveikatosprieziura.lt.

11. Pacientas skundg teikiantis Istaigos elektroniniu pastu, turi jj iSsiysti oficialiu
institucijos elektroninio pasto adresu, nurodytu [staigos interneto svetainés pradzios tinklalapyje. Jei
pacientas skundg pateiké Istaigos asmens sveikatos prieziiiros specialisto elektroninio pasto adresu,
asmens sveikatos prieziliros specialistas ji turi peradresuoti | Istaigos oficialy elektroninio pasto
adresg.

12. Skundai, pateikti zodziu, j kuriuos galima atsakyti tg pacig darbo dieng, nepazeidziant
pacienty, kuris kreipiasi, kity asmeny ar [staigos interesy, neregistruojami. | tokius skundus yra
atsakoma tg pacig darbo dieng. Jeigu i zodziu pateikta skundg negalima atsakyti tg pacig darbo diena,
pacientui (jo atstovui) sudaroma galimyb¢ i§déstyti skundg rastu.

13. Jeigu skunda Zodziu teikiancio paciento ar jo atstovo elgesys yra neadekvatus arba turi
akivaizdziy nusikaltimo, baudziamojo nusizengimo ar administracinio nusizengimo (toliau — teisés
pazeidimai) pozymiy, ji iSklauses specialistas privalo tuojau pat pranesti apie Sio asmens elgesi
vyriausiajam gydytojui ar kitam atsakingam asmeniui. Vyriausiojo gydytojo sprendimu apie skundo
zodziu teikianCio paciento ar jo atstovo elgesj, turintj akivaizdziy teisés pazeidimy pozZymiy,
praneSama kompetentingoms institucijoms.

14. Paciento (jo atstovo) pageidavimu priémimas Istaigos administracijoje ir tiesioginis
skundo iSdéstymas gali buti derinamas 1§ anksto telefonu, nustatyta teisés aktais tvarka,
uzregistruojant pas vyriausiajj gydytoja ar kitg atsakinga asmen;.

15. Skundo turinys turi biti:

15.1. parasytas valstybine kalba. Si nuostata netaikoma skundams, siun¢iamiems pastu;

15.2. paraSytas jskaitomai;

15.3. isdéstyta skundo esmé;

15.4. pareiskéjo pasiraSytas;

15.5. nurodytas pareiSskéjo vardas, pavarde, faktiné gyvenamoji vieta ir duomenys
(telefonas, elektroninio pasto adresas) rySiui palaikyti;

15.6. tuo atveju, jei skundg teikia paciento atstovas, nurodomas atstovo vardas, pavardé,
gyvenamoji vieta, atstovavimg liudijantis dokumentas ir paciento, kurio vardu jis kreipiasi duomenys:
vardas, pavardé, gyvenamoji vieta ir adresas;

15.7. prie paStu siunciamo pareiSkimo pridéta notaro ar kita teisés akty nustatyta tvarka
patvirtinta pareiSkéjo asmens dokumento kopija. BetarpiSkai pateikiant pareiskimg asmens
dokumentas pateikiamas jj pritmanciam asmeniui, kuris padaro dokumento kopija;

15.8. paciento atstovas, pateikdamas skunda papildomai pateikia teisés akty nustatyta tvarka
sudarytg atstovavimg patvirtinantj dokumentg arba patvirtintg jo kopija.

16. 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 prieziliros jstaiga ne véliau kaip per 3 darbo dienas nuo skundo gavimo Istaigoje dienos
skundg pateikusiam asmeniui nurodo nustatytus triikumus ir informuoja, kad per 30 dieny nuo skunda
pateikusio asmens informavimo apie nustatytus trikumus dienos nepasalinus trikumy skundas nebus
nagrinéjamas ir, kad tokiu atveju pacientas turi teis¢ skundg asmens sveikatos priezitros Jstaigai
pateikti i§ naujo.
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17. Skundai nenagriné¢jami ir graZinami juos pateikusiam asmeniui nurodant grgzinimo
priezastis Siais atvejais:

17.1. kartu su skundu pateikti ne visi, netinkamai jforminti dokumentai, kurie turi buti
teikiami su skundu, ir (ar) juose ir (arba) skunde pateikta ne visa ir (ar) netiksli informacija ir skunda
pateikegs asmuo per Sio apraso 16 p. nurodyta terming nejvykdé reikalavimo isStaisyti trilkumus;

17.2. skundas parasytas nejskaitomai;

18. Jeigu pacientas nesutinka su Jstaigos, kurioje, jo manymu, jo teisés buvo pazeistos,
sprendimu, priimtu iSnagrin¢jus jo skunda, jis turi teis¢ kreiptis su skundu:

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

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

18.3. dél jo pazeisty teisiy, susijusiy su asmens sveikatos priezitiros paslaugy atitiktimi
bioetikos reikalavimams, gynimo i Lietuvos bioetikos komiteta;

18.4. taip pat turi teise kreiptis ir tiesiai | teisma, taip pat skysti teismui Sioje dalyje nurodyty
institucijy veiksmus ar neveikimg nagrinéjant jo skunda.

19. Visi raSytiniai skundai pateikti tiesiogiai Istaigoje, atsiysti pastu ar elektroninémis
priemonémis (jskaitant ir neatitinkancius reikalavimy) registruojami ,,Pacienty ir pacienty sveikatos
priezilira suinteresuoty asmeny skundy registracijos zurnale“. Duomeny jvesties operatorius ant
skundo uzdeda registracijos spauda. Registracijos spaude jraSoma pareiSkimo gavimo data,
registracijos numeris. Uzregistruotas skundas perduodamas vyriausiajam gydytojui ar jj
pavaduojan¢iam asmeniui tg pacig darbo diena, kai skundas buvo gautas Istaigoje.

20. Priémus skunda, jeigu pacientas pageidauja jteikiamas, o jeigu skundas gautas pastu ar
elektroninémis priemonémis, per 3 darbo dienas nuo skundo gavimo Istaigoje dienos asmens
nurodytu adresu arba elektroninio pasto adresu iSsiunciamas laisvos formos atsakymas apie priimtus
dokumentus.

21. Zodziu pareikti skundai, pareiskimai ir pastabos neregistruojami.

1 SKYRIUS
SKUNDU NAGRINEJIMAS IR TERMINAI

22. Skundai, i$skyrus nurodytus §io apraso 12 p. turi bati i$nagrinéti kuo greiciau, bet ne
veliau kaip per 20 darbo dieny nuo jy gavimo dienos [staigoje.

23. Sprendimg dél skundo nagringjimo formos priima vyriausiasis gydytojas:

23.1. jeigu vertinimui reikalingas iSsamus specialisty tyrimas — vyriausiojo gydytojo
jsakymu sudaroma komisija. Komisija skundo vertinima jformina protokole bei parengia atsakymo
pacientui (jo atstovui) projekta;

23.2. jeigu reikalinga jvertinti nustatyty teisiniy akty reikalavimy pazeidimus — vyriausiojo
gydytojo jsakymu skiriamas neplaninis vidaus medicininis auditas. Neplaninio vidaus medicininio
audito vadovas skundo vertinimg apraso audito akte ir parengia atsakymo pacientui (jo atstovui)
projekta;

23.3. skundg jvertinti ir atsakyma pateikti gali atsakingas administracijos atstovas arba
skundui jvertinti ir atsakyti paskirtas specialistas, turintis atitinkamos kompetencijos skundui
nagrinéti — uzraSoma rezoliucija ant skundo. Administracijos atstovas ar paskirtas specialistas
parengia atsakymo pacientui (jo atstovui) projekta.

24. Atsakingi darbuotojai, iSnagrin¢j¢ skunda, pateikia atsakymo pacientui (jo atstovui)
projekta vyriausiajam gydytojui ne véliau kaip pries 5 darbo dienas iki skundo nagrinéjimo termino
pabaigos.

25. Jeigu skundui iSnagrinéti bitina informacija ir dokumentai, kuriuos privalo pateikti
pacientas (jo atstovas), kuris kreipiasi, ir [staiga tokios informacijos ir dokumenty pati gauti negali,
per 5 darbo dienas nuo skundo gavimo Jstaiga kreipiasi | pacientg (jo atstovg) rastu, prasydama



pateikti Sig informacijg ir dokumentus, ir pranesa, kad praSymo nagrin¢jimas stabdomas, iki bus
pateikta praSymui iSnagrinéti biitina informacija ir dokumentai. Kai per Istaigoje nustatyta terming,
kuris negali biiti trumpesnis kaip 5 darbo dienos, skundui iSnagrinéti biitina informacija ir dokumentai
negaunami, praSymas nenagrin¢jamas, per 3 darbo dienas nuo Istaigoje nustatyto termino suéjimo
dienos dokumenty originalai grazinami asmeniui ir nurodoma grazinimo priezastis. [staiga pasilieka
skundo ir gauty dokumenty kopijas.

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

27. Skundai Jstaigoje nagrinéjami neatlygintinai.

28. Informacijos apie paciento buvimg asmens sveikatos prieziiiros jstaigoje, sveikatos
bikle, diagnozg, prognozes ir gydyma, taip pat visos kitos asmeninio pobiidzio informacijos apie
pacienta pateikimas tiesiogiai skunda nagrin¢jantiems asmens sveikatos prieziliros jstaigos
darbuotojams yra teisétas ir pagristas. Asmenys, susipazing¢ su Sioje dalyje nurodyta informacija,
privalo ja naudoti tik skundui nagrinéti ir uztikrinti jos konfidencialuma.

29. Paciento skundas, su kuriuo tas pats asmuo per vienerius metus kreipési tuo paciu
klausimu, kurj Istaiga jau iSnagrinéjo ir pateiké atsakyma arba jei paaiskéja, kad tuo paciu klausimu
sprendimg yra priémgs teismas, pakartotinai nenagrin¢jamas, jeigu nenurodomos naujos aplinkybés,
ar nepateikiami papildomi argumentai, leidZiantys abejoti ankstesnio atsakymo pagrjstumu. Siuo
atveju Istaiga per 5 darbo dienas nuo pra§ymo uzregistravimo dienos prane$a asmeniui nenagrinéjimo
prieZastj.

30. Jei nustatoma, kad Istaiga néra kompetentinga nagrinéti skunde iskeltus reikalavimus ir
siilymus, per 2 darbo dienas parengiamas atsakymas pareiskéjui, kuriame isaiSkinama, kad skunde
iSkelty reikalavimy ir sitilymy nagrinéjimas nepriklauso Istaigos kompetencijai, arba pateikiama
informacija apie skundo persiuntimg pagal kompetencija kitai institucijai.

31. Skundai pateikti Istaigoje dél Seimo, Vyriausybés ar savivaldybés tarybos sprendimy,
nenagrinéjami ir graZinami pareiskéjui.

32. Jei Istaiga, uzregistravusi paciento praSyma, nustato, kad skundas grindziamas
akivaizdziai tikrovés neatitinkanciais faktais arba praSymo turinys nekonkretus, nesuprantamas, ir dél
to Istaiga negali jo iSnagrinéti, praS§ymo nagrinéjimas nutraukiamas Istaigos vyriausiojo gydytojo
sprendimu. Apie tai [staiga nedelsdama pranesa pacientui.

33. Jei skundas nepatenkinamas, atsakyme nurodomi nepatenkinimo motyvai, pagristi
teisés akty nuostatomis.

34. Jeigu pateikiamas anoniminis skundas — nepasirasytas skundas, kuriame nenurodyti
pareiSkéjo vardas, pavardé ir tikslus adresas, kuriuo jis pageidauty gauti atsakyma, taip pat telefonas
(jei pareiskéjas ji turi), toks skundas nenagrinéjamas.

VI SKYRIUS
ATSAKYMU PARENGIMAS IR SAUGOJIMAS, ISSIUNTIMAS (JTEIKIMAS)
PAREISKEJUI BEI SKUNDO NAGRINEJIMO REZULTATU APSKUNDIMAS

35. I skundus atsakoma valstybine kalba.

36. Apie skundo iSnagrinéjimo rezultatus pareiSkéjui praneSama raStu. Atsakyma
pareiskéjui, kuriame nurodomas skundo tyrimo ir nagrinéjimo rezultatai po administracijos
pasitarimo, parengia vyriausioji gydytoja arba paskirtas atsakingas asmuo.



37. Duomeny jvesties operatorius uzregistruoja parengta atsakyma bei iSsiuncia jj
pareiskéjui registruotu laisku arba el. laisku, jeigu pacientas sutiko gauti atsakymga elektroniniu budu.

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

39. Skundy apskaitg tvarko duomeny jvesties operatorius, kuris mety pabaigoje sudaro ir
pateikia vyriausiajam gydytojui skundy suvesting: gauty ir iSnagrinéty skundy skaiCius, skundy
priezastys, skundy tyrimo rezultatai.

40. Jei pareiskéjo nuomone, pateiktas atsakymas ar informacija yra neteisinga ar neis$sami,
taip pat, jei jis atsakymo negavo per nustatytg terming, per kurj informacija turéjo biiti pateikta,
pareiskéjas turi teise apskysti Istaigg jo steigéjui, kontroliuojan¢ioms institucijoms arba teismui
Jstatymy nustatyta tvarka.

41. Pacientas (jo atstovas), jei jo netenkina atsakymas, gali kreiptis pakartotinai i Istaigos
administracijg, nurodydamas netenkinimo motyvus.

42. Vyriausiasis gydytojas, jvertines paciento netenkinimo motyvus ir nusprendes:

39.1. kad jie pagristi, sudaro nauja skundo nagrin¢jimo komisijg ir skundas nagrinéjamas
Siame apraS$e nurodyta tvarka;

39.2. kad jie nepagristi, pateikia rastiskg atsisakyma nagrinéti skunda i§ naujo ir nurodo tokio
sprendimo priezastis.

43. Pacientui pateikus skundg Zodziu, aptariami galimi abiem puséms priimtini problemos
sprendimo buidai ir sutariama d¢l terminy. Pareiskéjas, nesutinkantis su zodinio skundo nagrinéjimo
rezultatais, savo skundg jformina rastu.

VI SKYRIUS
SKUNDO TYRIMO PROCEDUROS ATSISAKYMAS

44. Pareiskéjas gali atsisakyti skundo tyrimo. Pacientas, kuris yra veiksnus, gali atsisakyti
kito asmens pateikto skundo dél jo sveikatos priezitros paslaugy kokybés tyrimo. Atsisakytas
skundas yra tiriamas bendra tvarka, taciau pareiSkéjui atsakymas nesiunciamas.

45. Skundai asmeny kurie, nenurodydami naujy aplinkybiy, pakartotinai kreipiasi dél
klausimuy, j kuriuos jau buvo i§samiai atsakyta (buvo priimti sprendimai), nenagrin¢jami. Siuo atveju
parei$kéjui yra siunciamas atsakymas, kuriame nurodomi atsisakymo nagrinéti skunda motyvai.




