PATVIRTINTA
V3] Silalés rajono ligoninés direktoriaus
2023 m. liepos 10 d. jsakymu Nr. V-53

SKUNDU, PAREISKIMU AR PRASYMU NAGRINEJIMO
VIESOJOJE ISTAIGOJE SILALES RAJONO LIGONINEJE
TVARKOS APRASAS

I SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Skundy, pareiskimy ar pra$ymy nagrinéjimo vie$ojoje jstaigoje Silalés rajono ligoninéje
tvarkos aprasas (toliau — Aprasas) reglamentuoja skundy, pareiskimy ar praSymy priémimo viesojoje
jstaigoje Silalés rajono ligoningje (toliau — Ligonin¢) tvarka, skundy, pareiskimy ar prasymy
iforminimo reikalavimus, jy nagrinéjima, skundy, pareiskimy ar praSymy nagrinéjimo jforminima bei
apskundimo tvarka.

2. Aprasas parengtas vadovaujantis Lietuvos Respublikos pacienty teisiy ir zalos sveikatai
atlyginimo jstatymu, Lietuvos Respublikos sveikatos prieziiiros jstaigy jstatymu bei Lietuvos
Respublikos vie$ojo administravimo jstatymu, Lietuvos Respublikos sveikatos apsaugos ministro
2008 m. balandzio 29 d. jsakymu Nr. V-338 , D¢l minimaliy asmens sveikatos prieziliros paslaugy
kokybés reikalavimy apraSo tvirtinimo*.

3. ApraSe vartojamos sgvokos:

3.1. Skundas, parei§kimas ar praSymas — asmens rasytinis kreipimasis j sveikatos prieziiiros
istaiga ar kompetentingg valstybés institucija, kuriame nurodomos teikiant sveikatos priezitiros
paslaugas pazeistos jo teisés ar teiséti interesai;

3.2. Asmuo — pacientas ar jo atstovas, kuris kreipiasi j Ligoning su skundu ar pareiSkimu;

3.3. Pacientas — asmuo, kuris naudojasi sveikatos prieziliros jstaigy teikiamomis
paslaugomis, nepaisant to, ar jis sveikas, ar ligonis;

3.4. Paciento atstovas — atstovas pagal jstatyma arba atstovas pagal pavedima;

3.5. Atsakymas — rastu asmeniui teisés akty nustatyta tvarka iSdéstyta Ligoninés pozicija dél
skunde, pareiSkime ar praSyme nurodyty aplinkybiy.

II SKYRIUS
SKUNDO, PAREISKIMO AR PRASYMO PATEIKIMAS, PRIEMIMAS IR
NAGRINEJIMAS

4. Pacientas Ligoninei, 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 trejus metus nuo teisiy
pazeidimo dienos, turi teis¢ pateikti skundg, pareiSkimg ar praSymga.

5. Skundai, pareiSkimai ar praSymai gali buti pateikiami:

5.1. tiesiogiai (atvykus j Ligoning);

5.2. per atstumg (atsiunciant pastu, per kurjerj, faksu, elektroniniu pastu ar kitomis
elektroninémis priemonémis, uztikrinanc¢iomis galimybe nustatyti skunda, pareiSkimg ar praSyma
teikian€io asmens tapatybe (pasiraSytas kvalifikuotu elektroniniu parasu arba suformuotas
elektroninémis priemonémis, kurios leidzia uztikrinti teksto vientisuma ir nepakei¢iamuma).



6. Skunda, pareiSkimg ar praSymg gali pateikti pacientas arba jo atstovas, pateikdamas
atstovavimg patvirtinan¢ius dokumentus.

7. Ligoning¢je gauti skundai, pareiSkimai ar praSymai registruojami Bendryjy reikaly ir
personalo skyriuje Dokumenty valdymo sistemoje (toliau — DVS) bendra gauty rasty registravimo
tvarka, vadovaujantis Lietuvos vyriausiojo archyvaro priimty teisés akty, reglamentuojanciy
dokumenty valdyma, reikalavimais.

8. Skunde, pareiSkime ar prasyme turi biiti nurodyta:

8.1. paciento vardas, pavard¢, gyvenamosios vietos adresas, telefono Nr. ir (arba) el. pasto
adresas;

8.2. jeigu skunda, pareiskima ar praSyma pateikia paciento atstovas, —atstovo vardas, pavarde,
gyvenamosios vietos adresas, telefono Nr. ir (arba) el. pasSto adresas;

8.3. paciento teisés, kurias, jo manymu, Ligoniné pazeidé¢;

8.4. paciento teisiy pazeidimg pagrindziancios aplinkybés (apraSymas);

8.5. paciento reikalavimai paSalinti jo teisiy pazeidimg (pvz., suteikti asmens sveikatos
priezituros paslaugas, grazinti 1éSas, sumoketas uz paslaugas ir kt.).

9. Kartu su skundu, pareiskimu ar praSymu turi biiti teikiami Sie dokumentai:

9.1. skunda, pareiSkimag ar praSymg teikiancio asmens tapatybe¢ patvirtinanc¢io dokumento
kopija, jeigu skundas, pareiSkimas ar praSymas pateikiamas atvykus i Ligoning, asmens duomenys
sutikrinami Bendry reikaly ir personalo skyriaus darbuotojy, apie tai atzymint ant pareiskéjo skundo,
pareiskimo ar praSymo;

9.2. jeigu skunda, pareiskimg ar praSyma pateikia paciento atstovas, — atstovavima liudijantis
dokumentas (jgaliojimas ir jgalioto asmens tapatybe patvirtinancio dokumento kopija, sutarties su
advokatu dél teisiniy paslaugy kopija ar Sios sutarties iSrasas, kuriame nurodyti Lietuvos Respublikos
advokaturos jstatymo 49 straipsnio 2 dalyje nurodyti duomenys, ir advokato pazyméjimas, jei skunda,
pareiskima ar pra§yma teikia vaiko tévai — vaiko gimimo liudijimo kopija, jei skunda, pareiskimag ar
prasyma teikia globéjas ar riipintojas — jo asmens tapatybe¢ patvirtinanc¢io dokumento kopijg ir teismo
sprendimo dél globos ar riipybos nustatymo kopija);

9.3. pacientas pateikia dokumentus (jeigu juos turi), patvirtinan¢ius skunde, pareiSkime ar
praSyme nurodytas aplinkybes ir jais pagrindzia skunde, pareiSkime ar praSyme nurodytus
reikalavimus.

10. Jei skunda, pareiSkimg ar praSymga teikian¢iam asmeniui atstovauja advokatas, dokumenty
kopijos gali biiti patvirtintos advokato.

11. Skundas, pareiSkimas ar praSymas turi biiti jskaitomas ir pateiktas valstybine kalba.

12. Jeigu kartu su skundu, pareiskimu ar praSymu pateikti ne visi, netinkamai jforminti
dokumentai, kurie turi biiti teikiami su skundu, pareiskimu ar praSymu ir (ar) juose, ir (arba) skunde,
pareiSkime ar praSyme pateikta ne visa ir (ar) netiksli informacija, Ligoniné ne véliau kaip per 3 darbo
dienas nuo skundo, pareiS$kimo ar praSymo gavimo Ligoninéje dienos, skunda, pareiskima ar praS§yma
pateikusiam asmeniui nurodo nustatytus trikumus ir informuoja, kad per 30 dieny nuo skunda,
pareiSkima ar praSyma pateikusio asmens informavimo apie nustatytus trilkumus dienos, nepasalinus
trukumy, skundas, pareiSkimas ar praSymas nebus nagrin¢jamas ir, kad tokiu atveju pacientas turi
teis¢ skunda, pareiSkima ar praSyma Ligoninei pateikti i§ naujo.

13. Skundai, pareiSkimai ar praSymai nenagrin€¢jami ir graZinami juos pateikusiam asmeniui
nurodant graZinimo priezastis §iais atvejais:

13.1. kartu su skundu, pareiSkimu ar praSymu pateikti ne visi, netinkamai jforminti
dokumentai, kurie turi biiti teikiami su skundu, pareiskimu ar praSymu, ir (ar) juose ir (arba) skunde,
pareiSkime ar praSyme pateikta ne visa ir (ar) netiksli informacija ir skunda, pareiSkimg ar praSyma
pateikes asmuo per Tvarkos 12 punkte nurodyta terming nejvykdé reikalavimo iStaisyti trikumus;

13.2. skundas, pareiskimas ar praSymas parasSytas nejskaitomai.



14. Jei asmuo Sios Tvarkos 10 punkte nustatyta tvarka nurodytus trikumus pasalina véliau
nustatyto termino, skundas, pareiSkimas ar praSymas turi biti teikiamas Ligoninei i$ naujo.

15. Nagrinéjant skundus, pareiskimus ar praSymus vadovaujamasi pagarbos Zzmogaus teiséms,
teisingumo, saziningumo, protingumo kriterijais, jstatymo virSenybés, objektyvumo, proporcingumo,
nepiktnaudziavimo valdzia, tarnybinio bendradarbiavimo, efektyvumo ir subsidiarumo principais.

16. Ligoninés direktorius gali pavesti skunda, pareiskima ar praSyma iSnagrinéti Ligoninés
darbuotojui, kuris néra skundo ar pareiskimo objektas, bei nurodyti konkrecias priemones skunde,
pareiskime ar prasyme iSkeltoms problemoms sprgsti, jei tokios nustatytos.

17. Ligoninés direktorius skundo, pareiSkimo ar praSymo iStyrima, jsakymu gali pavesti
Ligoninés vidaus medicininio audito darbo grupei, bei ipareigoti grupe teikti siilymus dél trikumy
Salinimo (jei nustatyta) ir asmens sveikatos prieziiiros paslaugy kokybés gerinimo.

18. Skunda, pareiSkimg ar praSymg nagrinéjanti Ligoninés vidaus medicininio audito darbo
grupé gali prasyti darbuotojy pateikti paaiskinimus, dokumentus, gali pasitelkti reikiamus specialistus
kokybiskam skundo, pareiskimo ar prasymo iSnagrinéjimui.

19. Ligoniné skunda, pareiSkima ar praSyma turi iSnagrinéti ir raStu pranesti pacientui arba,
jeigu skunda, pareiSkimag ar praSyma pateiké paciento atstovas, - paciento atstovui nagriné€jimo
rezultatus ne véliau kaip per 20 darbo dieny nuo skundo, pareiskimo ar pra§ymo gavimo Ligoninéje
dienos. Tvarkos 12 punkte nurodytas triikumy Salinimo laikas j §j terming nejskai¢iuojamas. Skundai,
pareiskimai ar praSymai Ligoningje nagriné¢jami neatlygintinai.

20. Skundo, pareiskimo ar praSymo nagrin¢jimas Ligoninéje baigiamas surasant tyrimo akta
ir parengiant atsakyma skunda, pareiSkimg ar pra§yma pateikusiam asmeniui.

21. Tyrimo aktas, su surinktais papildomais dokumentais, registruojamas Bendryjy reikaly ir
personalo skyriuje DVS, vadovaujantis Lietuvos vyriausiojo archyvaro priimty teisés akty,
reglamentuojanciy dokumenty valdyma, reikalavimais.

22. Jei nagrinéjant skunda, pareiSkimg ar pra§ymg nustatomas teisés akty reikalavimy
pazeidimas ir, jei jis yra Salintinas, nurodomas konkretus jo pasalinimo terminas ir pareiga informuoti
Ligoninés direktoriy apie minéto pazeidimo pasalinimo rezultatus.

23. Informacijos apie paciento buvimg asmens sveikatos prieziiiros jstaigoje, sveikatos biikle,
diagnoze, prognozes ir gydyma, taip pat visos kitos asmeninio pobtidzio informacijos apie pacienta
ateikimas tiesiogiai skunda, pareiSkimg ar praSyma nagrinéjantiems asmens sveikatos prieziliros
Istaigos darbuotojams yra teisétas ir pagristas. Asmenys, susipaZing su Sioje dalyje nurodyta
informacija, privalo ja naudoti tik skundui, pareiskimui ar praSymui nagrinéti ir uZtikrinti jos
konfidencialuma.

24. Kai asmens skundas, pareiSkimas ar praSymas yra susij¢s su informacijos apie pacienta,
kuri yra konfidenciali, nagrinéjimu, tokios informacijos pateikimas Lietuvos Respublikos sveikatos
apsaugos ministerijai ir jai pavaldZiy jstaigy, teisésaugos institucijy ir sveikatos prieZiiiros jstaigos
civiling atsakomybe apdraudusios draudimo jstaigos darbuotojams, kurie tiesiogiai nagrin¢ja skunda,
pareiSkima ar praSyma, yra teisétas ir pagristas. Minéty institucijy darbuotojai, nagrin¢jantys skunda,
pareiSkimg ar praSyma susipazing su konfidencialia informacija, privalo uZtikrinti jos
konfidencialuma.

25. Asmeny skundai, pareiSkimai ar praSymai nagrin¢jami pagal Ligoninés kompetencija.
Jeigu Ligoniné nejgaliota spresti skunde, pareiskime ar prasyme iSdéstyty klausimy, ji ne véliau kaip
per 5 darbo dienas nuo skundo, pareiskimo ar praSymo gavimo Ligoninéje dienos, iSsiuncia skunda,
pareiSkima ar praSyma kompetentingai institucijai (pasilikdama skundo, pareiSkimo ar praSymo
kopija) ir raStu apie tai praneSa pareiSkéjui, paaiSkindama persiuntimo prieZast], arba graZina
pareiSkéjui.



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

26. | asmens skunda, pareiSkimg ar praSyma atsakoma valstybine kalba ir tokiu biidu, kokiu
buvo pateiktas skundas, pareiSkimas ar prasymas, arba tokiu biidu, kuris buvo nurodytas skunde,
pareiSkime ar praSyme.

27. Asmeniui siun¢iamas atsakymas registruojamas Bendryjy reikaly ir personalo skyriuje
DVS bendra siun¢iamy rasty registravimo tvarka, vadovaujantis Lietuvos vyriausiojo archyvaro
priimty teisés akty, reglamentuojanciy dokumenty valdyma, reikalavimais.

28. Atsakymai ] skundus, pareiSkimus ar praSymus saugomi vadovaujantis Lietuvos
vyriausiojo archyvaro priimty teisés akty, reglamentuojan¢iy dokumenty valdyma, reikalavimais.




