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PATVIRTINTA

V3] Centro poliklinikos direktoriaus
2023 m. birzelio 9 d.

jsakymu Nr. V-152

VSI CENTRO POLIKLINIKOS
SKUNDU NAGRINEJIMO TVARKOS APRASAS

I. BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Vs3] Centro poliklinikos Skundy nagrinéjimo tvarkos aprasas (toliau — Aprasas) nustato
pacienty skundy pateikimo ir nagrinéjimo tvarka VS] Centro poliklinikoje (toliau — Poliklinika).

2.  Aprasas parengtas vadovaujantis Lietuvos Respublikos pacienty teisiy ir zalos
sveikatai atlyginimo jstatymo, Lietuvos Respublikos valstybinés kalbos jstatymo ir kity teisés akty
nuostatomis.

3. Pagrindinés Sio apraso savokos:

3.1. anoniminis skundas — nepasirasytas kreipimasis, kuriame nenurodyti pareiskéjo vardas,
pavarde ir adresas, kuriuo jis pageidauty gauti atsakyma;

3.2. pacientas — asmuo, kuris naudojasi Poliklinikoje teikiamomis sveikatos priezitiros
paslaugomis, nepaisant to, ar jis sveikas, ar ligonis;

3.3. paciento atstovas — atstovas pagal jstatymg arba atstovas pagal pavedima;

3.4. paciento praSymas — asmens raSytinis kreipimasis valstybine kalba j Poliklinika,
kuriame praSoma paaiskinti, suteikti informacijos ar gauti pageidaujamus dokumentus;

3.5. paciento skundas — asmens raSytinis kreipimasis valstybine kalba j Poliklinika,
kuriame nurodomos teikiant sveikatos prieziiiros paslaugas pazeistos jo teisés ar teiséti interesai;

3.6. paciento sveikatai padaryta Zala — pakenkimas paciento sveikatai, jo suzalojimas ar
mirtis.

II. SKUNDU PATEIKIMAS

4. Pacientas, manydamas, kad yra paZeistos jo teisés, turi teis¢ pateikti skunda, laikydamasis
Siame ApraSe nustatyty pacienty skundy nagrin€jimo tvarkos turinio ir formos reikalavimy.

5. Pacientas Poliklinikai dél, jo manymu, paZeisty jo teisiy turi teis¢ pateikti skundg ne véliau
kaip per 1 (vienerius) metus nuo dienos, kai suzZino, kad jo teisés pazeistos, bet ne véliau kaip per 3
(trejus) metus nuo teisiy pazeidimo dienos, i§skyrus atvejus, kai dél jo teisiy pazeidimo padaryta Zala,
del kurios atlyginimo kreipiamasi Lietuvos Respublikos pacienty teisiy ir Zalos sveikatai atlyginimo
jstatymo 24 straipsnyje nustatyta tvarka.

6. Skundai gali biiti pateikiami tiesiogiai (atvykus pas bet kurio padalinio sekretore arba j
Diagnostikos centro kasa, adresu Pylimo g. 3), per atstuma (registruotu pastu siunciant adresu V§] Centro
poliklinika, Pylimo g. 3 LT-01117), per kurjerj, siunciant elektroniniu pastu (Siuo atveju skundas turi
biiti pasiraSytas kvalifikuotu el. paraSu) ar kitomis elektroninio rySio priemonémis, uZtikrinan¢iomis
galimybe nustatyti skundg teikianc¢io asmens tapatybe.

7. Nagrin¢jami tie skundai, kurie yra paciento pasiraSyti, nurodytas jo vardas ir pavarde,
faktiné gyvenamoji vieta ir duomenys rySiui palaikyti. Kartu su skundu pacientas turi pateikti savo
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asmens tapatybe patvirtinant] dokumentg arba jo kopija, patvirtintg teisés akty nustatyta tvarka (notaro,
advokato ar kito tokig teis¢ turincio subjekto).

8. Skunda dél paciento teisiy pazeidimo pateikti gali ir paciento atstovas. Tokiu atveju
atstovas kartu su skundu privalo pateikti paciento bei savo asmens tapatybe patvirtinan¢ius dokumentus,
atstovavimg pagal jstatyma patvirtinant] dokumentg (pvz. nepilnamecio atstovavimo atveju privaloma
pateikti vaiko gimimo liudijima, santuokos liudijimg (jeigu keitési atstovo pavard¢), teismo sprendima
dél globos nustatymo ir kt.) arba pagal pavedimg (pvz. advokato atstovavimo sutartis) patvirtinant]
dokumentg arba $iy dokumenty kopijas, patvirtintas teisés akty nustatyta tvarka (notaro, advokato ar kito
tokig teise turincio subjekto).

9. Skunde turi buti nurodytos paciento teisés, kurias, jo manymu, jstaiga pazeidé¢, tai
pagrindziancios aplinkybés ir paciento reikalavimai pasalinti jo teisiy pazeidima. Prie skundo turi buti
pridedami dokumentai (jeigu pacientas juos turi), patvirtinantys skunde nurodytas aplinkybes ir
pagrindziantys skunde nurodytus reikalavimus.

10. 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, jstaiga ne
véliau kaip per 3 (tris) darbo dienas nuo skundo gavimo jstaigoje dienos skundg pateikusiam asmeniui
nurodo nustatytus triikumus ir informuoja, kad per 30 (trisdeSimt) dieny nuo skunda pateikusio asmens
informavimo apie nustatytus trikumus dienos nepasalinus trikumy skundas nebus nagrinéjamas ir kad
tokiu atveju pacientas turi teis¢ skunda jstaigai pateikti i§ naujo. Sj skundo vertinima atlieka ir atsakyma
del trikumy rengia juristas pagal kuruojama sritj (atsakingas uz pacienty skundy nagrinéjimg).

11.  Skundai nenagrinéjami ir grazinami juos pateikusiam asmeniui nurodant graZinimo
priezastis Siais atvejais:

11.1. 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 30 dieny nuo informavimo apie nustatytus trikumus dienos nejvykdé¢ reikalavimo
1Staisyti trikumus;

11.2. skundas paraSytas nejskaitomai arba ne valstybine kalba.

12. Atsakyma dél netinkamai pateikto skundo rengia juristas pagal kuruojamg srit]
(atsakingas uz pacienty skundy nagrinéjima).

13.  Skundai pareiskéjy, kurie nenurodydami naujy aplinkybiy, pakartotinai kreipiasi dél
klausimy, j kuriuos jau buvo i$samiai atsakyta, nenagrinéjami. Siuo atveju pareiskéjui siun¢iamas
atsakymas, kuriame nurodomi atsisakymo nagrinéti skunda motyvai.

14. Jstaiga paciento skundg turi iSnagrinéti ir raStu pranesti pacientui arba, jeigu skunda
pateiké paciento atstovas, — paciento atstovui nagrinéjimo rezultatus ne véliau kaip per 20 (dvideSimt)
darbo dieny nuo skundo gavimo jstaigoje dienos. Sios tvarkos 10 punkte nurodytas trikumy $alinimo
laikas i §j terming nejskaiciuojamas.

15. I skundg atsakoma valstybine kalba ir tokiu biidu, kokiu buvo pateiktas skundas arba
tokiu biidu, kuris buvo nurodytas skunde, naudojantis skunde pateiktais kontaktais.

16. Anoniminiai skundai, kuriuose praneSama apie Poliklinikos veiklos trikumus ir (ar)
pateikiami pasitilymai, kaip juos iStaisyti, informuojama apie darbuotojy piktnaudziavimg ar neteisétus
veiksmus, nesusijusius su konkretaus asmens teiséty interesy ir teisiy pazeidimu, atkreipiamas démesys
1 tam tikrg padétj, registruojami ir teikiami direktoriui susipazinti ir sprendimui dél tolesnio anoniminio
skundo nagrin¢jimo priimti. Pateikus anoniminj skunda, atsakymas siunciamas nebus.
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17. Pacienty laiSkai, atsiysti Poliklinikos darbuotojo el. pasStu, jstaigos el. paStu
info@pylimas.lt ar j portalo www.pylimas.It langelj ,,Klausimai, pasitilymai, pageidavimai“ adresu
praSymas@pylimas.lt, vertinami ir nagrin€¢jami kaip pacienty praSymai, ] kuriuos atsakoma pateikiant
bendra informacija aktualiu klausimu, i§skyrus atvejus, kai minétais biidais pateikti skundai atitinka 5-9
punktuose nustatytus reikalavimus. Tokiu atveju jie registruojami dokumenty valdymo sistemoje (DVS).

18. PraSymas zodziu gali biti pateikiamas Poliklinikos darbuotojui telefonu ar tiesiogiai
asmeniui ar jo atstovui atvykus j Poliklinikg valstybine kalba. Jeigu asmuo ar jo atstovas nemoka
valstybinés kalbos, kreipiantis zodziu j Poliklinikg jis turi teis¢ atvykti su vertéju.

19. Pacientas ar kitas Lietuvos Respublikos pacienty teisiy ir Zalos sveikatai atlyginimo
jstatyme nurodytas asmuo, turintis teis¢ j sveikatai padarytos zalos (turtinés ar neturtinés) atlyginima,
norédamas gauti zalos atlyginima, ne véliau kaip per 3 (trejus) metus nuo dienos, kai suzinojo ar turéjo
suzinoti apie zala, Vyriausybés patvirtintame Turtinés ir neturtinés zalos, atsiradusios dél paciento
sveikatai padarytos zalos, atlyginimo tvarkos aprase nustatyta tvarka turi kreiptis | Pacienty sveikatai
padarytos zalos nustatymo komisija, veikiancig prie Sveikatos apsaugos ministerijos, su raSytiniu
praSymu d¢l zalos atlyginimo. Komisija yra privaloma ikiteismin¢ institucija dél Zalos atlyginimo.
Komisija praSymus nagrinéja neatlygintinai.

III. SKUNDU PRIEMIMAS, REGISTRAVIMAS, NAGRINEJIMAS IR ATSAKYMO
PATEIKIMAS

20. Rastines sekretorius — referentas ar sekretorius, tiesiogiai gaves paciento skunda, pazymi
ant gauto dokumento asmens tapatybés dokumento pateikimo fakta — ,,ATD pateiktas® — jeigu asmens
tapatybés dokumentas ir, jei reikia, atstovavima patvirtinantis dokumentas buvo pateiktas. Jeigu skundas
gautas per pasto kurjeriy tarnyba, prie registruoto skundo prisega laisko voka, kuriame jis atsiystas. Jeigu
skundas gautas el. paStu, pazymi, ar skundas pasiraSytas el. parasu.

21. Rastinés sekretorius — referentas, sekretorius registruoja skundg dokumenty valdymo
sistemoje (toliau — DVS) nurodydamas paciento varda, pavarde, trumpg skundo turinj ir nukreipia per
DVS direktoriaus ar j; pavaduojanio asmens rezoliucijai. Poliklinikos direktorius, gaves skunda,
susipazjsta su juo ir paveda jstaigos Vidaus medicininio audito vadovui (toliau — VMA) ar Poliklinikos
padalinio vadovaujanc¢iajam darbuotojui iSnagrinéti skunda, atlikti vidaus tyrimg ir paruosti atsakyma
pareiskejui. Prireikus direktorius gali pavesti VMA vadovui atlikti neplaninj vidaus medicininj auditg
arba sudaryti specialisty darbo grupe ir pavesti jai atlikti skundo tyrima bei pateikti iSvadas ir pasitilymus.

22. VMA vadovas, paskirtas Poliklinikos padalinio vadovaujantis darbuotojas ar sudaryta
specialisty darbo grupé sudaro skundo nagrinéjimo plana, paskirsto pareigas atsakingiems asmenims ir
nurodo tyrimo atlikimo terminus. Skundo tyrimo metu su tiriamomis aplinkybémis susij¢ darbuotojai
privalo pateikti raStiSkus paaiSkinimus dél tiriamy aplinkybiy ir atsakyti raStu j kitus aktualius klausimus,
uzduotus skundo tyrimg atliekancio asmens. PaaiSkinimai teikiami kompiuteriu uZpildant specialig forma
(2 priedas).

23. PaaiSkinimus, dokumentus ir kitokig informacija darbuotojai skundg nagrin¢jantiems
asmenims pateikia per skunda nagrinéjancio atsakingo asmens paaiskinimui pateikti nurodyta laika.

24. Informacijos apie paciento buvimg jstaigoje, sveikatos biikle, diagnozg, prognozes ir
gydyma, taip pat visos kitos asmeninio pobiidzio informacijos apie pacientg pateikimas tiesiogiai skunda
nagringjantiems jstaigos darbuotojams yra teisétas ir pagrjstas. Asmenys, susipazin¢ su Siame punkte
nurodyta informacija, privalo ja naudoti tik skundui nagrinéti ir uztikrinti jos konfidencialuma.
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25. VMA vadovas, paskirtas Poliklinikos padalinio vadovaujantis darbuotojas ar sudaryta
specialisty darbo grupé iSnagrinéja skunda, atlieka vidinj tyrimg ir paruoS$ia atsakyma ne véliau kaip per
20 (dvidesimt) darbo dieny nuo skundo gavimo dienos, pateikia Poliklinikos direktoriui atsakymo skunda
pateikusiam asmeniui projekta, vadovaudamasis asmens duomeny sauguma reglamentuojanciais teisés
aktais.

26. D¢l zodziu ir elektroniniu pastu tiesiogiai gauty pacienty kreipimysi sprendimus priima
Poliklinikos padaliniy vadovaujantys darbuotojai. Esant pagrindui, gauty pacienty kreipimysi pagrindu
pildo neatitik¢iy registracijos formas ir pateikia jas VMA vadovui / auditoriui. Atsakymus, esant
poreikiui, i8siuncia tiesiogiai besikreipianciojo el. pasStu, vadovaudamiesi asmens duomeny sauguma
reglamentuojanciais teisés aktais. Apie situacija informuoja savo tiesioginj vadova.

27. Kai parengtas atsakymas jteikiamas pareiSkéjui tiesiogiai, tokiu atveju pareiskéjas turi
patvirtinti atsakymo gavimg, ant atsakymo kopijos nurodydamas savo varda, pavarde, datg ir
pasiraSydamas.

28. Skundo nagrin¢jimo dokumentai saugomi vadovaujantis dokumenty saugojimag
reglamentuojanciy teisés akty nustatyta tvarka.

29.  Pareiskéjas, nesutinkantis su priimtu atsakymu dél jo skundo, turi teis¢ ji apskysti
Lietuvos Respublikos teisés akty nustatyta tvarka.
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Skundy nagrinéjimo tvarkos apraso
1 priedas

(Vardas, pavardé)

(adresas, telefonas, el. pastas)

V3] Centro poliklinikos direktoriui

SKUNDAS
Dél

(data)

(nurodomos paciento teisés, kurias, jo manymu, jstaiga pazeid¢, tai pagrindziancios aplinkybés (kokias
asmens sveikatos prieziliros paslaugas, kada, koks sveikatos prieziliros specialistas teiké ir kt.) ir
paciento reikalavimai pasalinti jo teisiy pazeidimg)
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PRIDEDAMI DOKUMENTAL
1. (PRIVALOMA visais atvejais);
(Asmens tapatybe patvirtinantis dokumentas ar tinkamai patvirtinta jo kopija)
2. (PRIVALOMA, kai skundg teikia atstovas);
(Atstovavimg patvirtinantis dokumentas)
3. (JEIGU PACIENTAS TURI)

(dokumentai, patvirtinantys skunde nurodytas aplinkybes ir pagrindziantys skunde nurodytus reikalavimus).

(parasas)* (vardas, pavardé)

*Skunda teikiant el. pastu jis privalo biti pasirasytas kvalifikuotu elektroniniu parasu.
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Skundy nagrinéjimo tvarkos apraso
2 priedas

(Vardas, pavardé)

(pareigos)

(adresas, telefonas, el. pastas)

V3] Centro poliklinikos direktoriui

PAAISKINIMAS
Deél skundo

(nurodyti paciento varda, pavardg)

(data)

(detaliai aprasomos paslaugy teikimo aplinkybés pagal jy teikimo datas, pagrindZiant priimtus sprendimus ((ne)skirtus

tyrimus, (ne)skirta gydyma, nedarbingumo (ne)isdavima ir kt.).

(vardas, pavarde) (pareigos) (paraSas)
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