PATVIRTINTA

V3] Utenos pirminés sveikatos priezitiros
centro direktoriaus 2022 m. sausio 25 d.
isakymu Nr. D-11

PACIENTO (JO ATSTOVO) SKUNDU NAGRINEJIMO VIESOJOJE ISTAIGOJE
UTENOS PIRMINES SVEIKATOS PRIEZIUROS CENTRE TVARKOS APRASAS

1. BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Paciento (jo atstovo) skundy nagrinéjimo tvarkos aprasas (toliau — Aprasas) reglamentuoja paciento
(jo atstovo) skundy priémimo, registravimo, nagrinéjimo bei informavimo apie priimtus sprendimus,
iSnagrinéjus skunda, tvarka vieSojoje jstaigoje Utenos pirmines sveikatos priezitiros centre (toliau —
Centras arba jstaiga).

2. Siame Aprase vartojamos savokos:
2.1. Asmuo - fizinis ar juridinis asmuo, kuris kreipiasi j Centra raStu, elektroniniu biidu ar zodziu.

2.2. Kokybiskos sveikatos priezitros paslaugos — prieinamos, saugios, veiksmingos sveikatos
stiprinimo, ligy prevencijos, diagnostikos, ligoniy gydymo ir slaugos paslaugos, kurias tinkamam
pacientui, tinkamu laiku, tinkamoje vietoje suteikia tinkamas sveikatos priezitiros specialistas ar
sveikatos prieziiiros specialisty komanda pagal Siuolaikinio medicinos ir slaugos mokslo lygj ir gera
patirtj, atsizvelgdami j paslaugos teikéjo galimybes ir paciento poreikius bei likescius, juos
tenkindami ar virSydami.

2.3. Pacientas — asmuo, kuris naudojasi Centro teikiamomis paslaugomis, nepaisant to, ar jis sveikas,
ar ligonis.

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

2.5. Paciento skundas — asmens rasytinis kreipimasis j Centra, kuriame nurodomos teikiant sveikatos
prieziiiros paslaugas pazeistos jo teisés ar teiséti interesai.

3. Siuo Aprasu vadovaujasi Centro administracijos ir Kiti atsakingi jstaigos darbuotojai, kurie
pacienty skundus priima, registruoja, nagrinéja, rengia atsakymy projektus ir informuoja pacientg (jo
atstovg) apie priimtus sprendimus.

2. SKUNDU PATEIKIMAS, PRIEMIMAS IR REGISTRAVIMAS

4. Pacientas (jo atstovas) turi teise pareiksti skunda, jei jo manymu, buvo paZeistos jo teis€s, ne veéliau
kaip per vienus metus nuo dienos, kai suzino, kad jo teisés pazZeistos, bet ne véliau kaip per 3 metus
nuo teisiy pazeidimo dienos, i$skyrus atvejus, kai dél jo teisiy pazeidimo padaryta zala, del kurios
atlyginimo privalo kreiptis Lietuvos Respublikos pacienty teisiy ir Zalos sveikatai atlyginimo
Jstatymo 24 straipsnyje nustatyta tvarka.

5. Skundai gali biiti teikiami tiesiogiai atvykus i Centra, per atstumg (registruotu pastu, per kurjeri,
stun¢iami elektroniniu pastu, kitomis elektroninio rySio priemonémis, uZtikrinanciomis galimybe
nustatyti skundg teikiancio asmens tapatybg) arba Zodziu.

6. Pacientas skundg gali pateikti pats arba tai padaryti per savo atstova.

7. Skundai elektroniniu pastu siunc¢iami j oficialy jstaigos elektroninj pasta - info@utenospspc.It.
Pacientui (jo atstovui) skundg pateikus kitu Centro darbuotojo elektroniniu pastu, Centro darbuotojas
privalo ji peradresuoti | Centro oficialy elektroninj pasta ta pacia darbo diena.
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8. Skundai, atsiysti elektroninémis priemonémis, turi biiti pasirasyti kvalifikuotu elektroniniu parasu
arba suformuoti elektroninémis priemonémis, kurios leidzia uztikrinti teksto vientisumg ir
nepakei¢iamuma.

9. Skundus priima ir registruoja Centro Bendryjy reikaly skyriaus administratoré. Pacientui (jo
atstovui) pageidaujant, iSduodamas dokumentas patvirtinantis skundo gavimo fakta. Skundg pateikus
registruotu pastu ar elektroninémis priemonémis, dokumentas, patvirtinantis skundo gavimo fakta,
pacientui (jo atstovui) iSsiunciamas nedelsiant, bet ne véliau kaip per 2 darbo dienas nuo skundo
gavimo dienos, skunde nurodytu adresu ar elektroniniu pastu.

10. Visi pacienty (jy atstovy) rasStu pateikti skundai registruojami dokumenty valdymo sistemoje
,,Kontora“ Gauty dokumenty registracijos zurnale, originaliis dokumentai saugomi.

11. Skundai, teikiami Zodziu, gali buti iSdéstomi Centro direktoriui, jo pavaduotojams, struktiiriniy
padaliniy vedéjams, Bendryjy reikaly skyriaus administratorei.

12. Skundai, pateikti Zodziu, i kuriuos galima atsakyti tg pacig darbo diena, nepazeidziant paciento
(jo atstovo), kuris kreipiasi, kity asmeny ar Centro interesy, Centre neregistruojami, jeigu Centro
direktorius nenusprendzia kitaip. Jeigu | zodziu pateikta skundg negalima atsakyti ta pacig darbo
dieng, pacientui (jo atstovui) sudaroma galimybé¢ iSdéstyti skunda rastu.

13. Jeigu skunda Zodziu teikiancio asmens elgesys yra neadekvatus arba turi akivaizdziy nusikaltimo,
baudZiamojo nusizengimo ar administraciniy teisés pazeidimo pozymiy, arba asmens skundas
grindziamas akivaizdziai tikrovés neatitinkanciais faktais, arba bendraujant su asmeniu nepavyksta
i$siaiSkinti skundo turinio, Centro darbuotojas i kurj kreipési asmuo, turi teis¢ tokio asmens
nepatarnauti ir privalo apie tai nedelsiant informuoti Centro direktoriy, kuris sprendzia dél tolimesniy
veiksmy.

14. Skunde turi buti nurodyta:
14.1. adresatas;

14.2. paciento vardas, pavardé, adresas (faktiné gyvenamoji vieta), telefono numeris ir/ar kiti
kontaktiniai duomenys bei pateikiamas asmens tapatyb¢ patvirtinantis dokumentas arba jo kopija,
patvirtinta jstatymy nustatyta tvarka (notaro, seniiino, pacientui atstovaujancio advokato ar kt.), jei
asmuo pateikia skundg pastu ar per kurjerj;

14.3. skunda pateikusio asmens duomenys (vardas, pavardé, adresas (faktiné gyvenamoji vieta),
telefono numeris, juridinio asmens pavadinimas, kodas, buveinés adresas, telefono numeris), jei
asmuo néra pacientas, kuriam teiktos sveikatos priezitiros paslaugos, ir pateikiami atstovavima
(pavedimas, teismo nutartis, atstovavimo sutartis su juridiniu asmeniu ir pan.) bei asmens tapatybe
patvirtinantys dokumentai (kai skundg pateikia fizinis asmuo) ar jy kopijos, patvirtintos jstatymy
nustatyta tvarka (notaro, seniiino, pacientui atstovaujancio advokato ar kt.), jei paciento atstovas
pateikia skundg pastu, per kurjerj ar elektroniniu pastu,;

14.4. teikiant skunda nurodomos paciento teisés, kurias, jo manymu, asmens sveikatos prieziiiros
Istaiga pazeide, tai pagrindziancios aplinkybés ir paciento reikalavimai pasalinti jo teisiy pazeidima;

14.5. skundas privalo buti paciento (jo atstovo) pasirasytas.

15. Skundas turi biiti parasytas valstybine kalba arba turéti vertimg i valstybing kalbg, kurio tikrumas
biity paliudytas Lietuvos Respublikos notariato jstatymo nustatyta tvarka.

16. Skundas turi biiti paraSytas jskaitomai.

17. Skundas gali buti nenagrinéjamas, jei jame nenurodytas:

17.1. paciento, o, jei skunda pateikia jo atstovas, ir §io atstovo vardas, ir pavardg;
17.2. asmens faktiné gyvenamoji vieta ir duomenys rysiui palaikyti;

17.3. skundo dalykas arba turinys neaiskus;



17.4. skundas asmens nepasirasytas;

17.5. jeigu néra pateiktas asmens tapatybe patvirtinantis dokumentas arba jo kopija, patvirtinta
istatymy nustatyta tvarka;

17.6. jeigu néra pateiktas paciento atstovavima patvirtinantis dokumentas ar jo kopija, patvirtinta
istatymy nustatyta tvarka;

17.7. jeigu jau yra iSnagrinétas skundas dé¢l to paties dalyko;

17.8. skundas parasytas ne valstybine kalba.

3. SKUNDU NAGRINEJIMAS

18. Jeigu kartu su skundu pateikti ne visi, netinkamai jforminti dokumentai, kurie turi bati teikiami
su skundu, ir (ar) juose ir (arba) skunde pateikta ne visa ir (ar) netiksli informacija, asmens sveikatos
priezilros jstaiga ne véliau kaip per 3 darbo dienas nuo skundo gavimo asmens sveikatos prieziiiros
jstaigoje dienos skunda pateikusiam asmeniui nurodo nustatytus trilkumus ir informuoja, kad per 30
kalendoriniy dieny nuo skundg pateikusio asmens informavimo apie nustatytus trikumus dienos
nepasalinus trikumy skundas nebus nagrinéjamas ir kad tokiu atveju pacientas turi teise skunda
asmens sveikatos prieziliros jstaigai pateikti i§ naujo.

19. Centras, gaves paciento skunda, i$skyrus skunda, pateikta zodziu, i kurj, nepazeidziant paciento
(jo atstovo), kuris kreipiasi, kity asmeny ar Centro interesy, galima atsakyti ta pacig darbo diena,
privalo jj iSnagrinéti ir rastu pranesti pacientui (jo atstovui) nagrin¢jimo rezultatus ne véliau kaip per
20 darbo dieny nuo skundo, atitinkancio Siame Aprase nustatytus privalomus skundo pateikimo
reikalavimus, gavimo Centre dienos.

20. Jeigu skundo nagrinéjimas 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 Centre dienos, direktorius ar jo jgaliotas darbuotojas turi teis¢ pratesti
81 terming dar iki 20 darbo dieny. Pratesus nustatyta skundo nagrinéjimo terming, per 2 darbo dienas
nuo tokio sprendimo priémimo dienos, pacientui (jo atstovui) iSsiuniamas praneSimas rastu ir
nurodoma skundo nagringjimo pratgsimo prieZastis.

21. D¢l turtinés ir neturtinés zalos, padarytos pazeidziant nustatytas pacienty teises, su rasytiniu
pareiSkimu pacientas (jo atstovas) privalo kreiptis } Pacienty sveikatai padarytos Zalos nustatymo
komisija, veikiancig prie Sveikatos apsaugos ministerijos.

22. Pacienty (jy atstovy) skundus Centro direktorius ar jo jgaliotas asmuo nagrinéti paveda:
22.1. vidaus medicininio audito grupei, atliekant neplaninj audita;

22.2. vidaus medicininio audito grupés vadovui;

22.3. medicinos etikos komisijai;

22.4. Centro darbuotojams pagal kompetencijg gebantiems spresti klausimus, susijusius su paciento
(jo atstovo) pateiktu skundu.

23. Centro darbuotojai, nagrinédami skundus, privalo vadovautis pagarbos zmogaus teiséms,
teisingumo, s3aZiningumo ir protingumo, jstatymo virSenybés, objektyvumo, neSaliskumo,
proporcingumo, nepiktnaudziavimo ir tarnybinio bendradarbiavimo principais.

24. Informacijos apie paciento sveikatos biikle, diagnoze, prognozes ir gydyma, taip pat visos Kitos
asmeninio pobiidZio informacijos apie pacientg pateikimas tiesiogiai skunda nagrin¢jantiems Centro
darbuotojams yra teisétas ir pagrjstas. Darbuotojai, susipazine su Sioje dalyje nurodyta informacija,
privalo ja naudoti tik skundui nagrinéti ir uztikrinti jos konfidencialuma.



25. Paciento (jo atstovo) skundas laikomas iSnagrinétu, jei atsakyta i visus skunde nurodytus
Klausimus.

4. ATSAKYMU PARENGIMAS, JU ISSIUNTIMAS (ITEIKIMAS) IR
NAGRINEJIMO REZULTATU APSKUNDIMAS

26. Centro direktorius jvertina uz skundo nagrin¢jimg atsakingy darbuotojy pateiktas iSvadas bei
atsakymo (sprendimo) j skundg pacientui (jo atstovui) parengta projekta:

26.1. priima, jei reikia, atitinkamus sprendimus;

26.2. suderina su teisininku ir/ar Kitu atsakingu darbuotoju atsakymo (sprendimo), iSnagrinéjus
skunda, projekta;

26.3. nurodo Bendryjy reikaly skyriaus administratorei pagal Apraso nustatytus terminus issiysti
(iteikti) pacientui (jo atstovui) atsakymg (sprendima), priimtg iSnagrinéjus skundg. Atsakymai
(sprendimai) registruojami dokumenty valdymo sistemoje ,,Kontora“ ISsiysty dokumenty
registracijos zZurnale.

27. Atsakymas (sprendimas), isnagrinéjus skunda, siunc¢iamas elektroninémis priemonémis, turi biiti
direktoriaus arba jo jgalioto darbuotojo pasirasytas (kvalifikuotu elektroniniu paraSu, arba
suformuotas elektroninémis priemonémis, kurios leidzia uztikrinti teksto vientisumg ir
nepakei¢iamuma, i$skyrus atvejus, kai j skundus, pateiktus Zodziu, atsakoma ta pacia darbo diena.

28. Jeigu pacientas nesutinka su Centro, kur jo manymu, jo teisés buvo paZzeistos, atsakymu
(sprendimu), priimtu i$nagrinéjus jo skunda, jis turi teis¢ kreiptis su skundu:

28.1. dél jo pazeisty teisiy, susijusiy su asmens sveikatos priezitiros paslaugy priecinamumu ir kokybe,
gynimo - j Valstybing akreditavimo sveikatos priezitiros veiklai tarnybg prie Sveikatos apsaugos
ministerijos;

28.2. dél jo pazeisty teisiy, susijusiy su privalomojo sveikatos draudimo klausimais, gynimo — |
Valstybine ligoniy kasg prie Sveikatos apsaugos ministerijos;

28.3. d¢l jo pazeisty teisiy, susijusiy su asmens sveikatos prieziliros paslaugy atitiktimi bioetikos
reikalavimams, gynimo - j Lietuvos bioetikos komitetg;

28.4. d¢l siame punkte nurodyty institucijy veiksmy ar neveikimo nagrinéjant jo skunda — tiesiai j
teisma.

5. BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

29. Aprasas skelbiamas vieSai jstaigos internetiniame puslapyje, struktiiriniy padaliniy
informaciniuose stenduose.

30. Centras turi teise i§ dalies arba visiskai pakeisti §j Aprasa. Sis Aprasas gali buti kei¢iamas,
papildomas ar pripazjstamas netekusiu galios Centro direktoriaus jsakymu.




