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PACIENTU SKUNDU NAGRINEJIMO TVARKA
|. BENDROSIOSNUOSTATOS

1. Pacienty skundy nagrin¢jimo tvarka (toliau — tvarka) reglamentuoja pacienty skundy
registravima, skundy nagrinéjimo, rezultaty jvertinimo ir jforminimo reikalavimus Viesojoje
jstaigoje Panevézio rajono savivaldybés poliklinikoje (toliau — poliklinika).

2. Tvarka parengta jgyvendinant Lietuvos Respublikos pacienty teisiy ir zalos sveikatai
atlyginimo jstatymo bei Lietuvos Respublikos sveikatos apsaugos ministro 2008 m. balandzio 29 d.
jsakymo Nr. V-338 ,Dél minimaliy asmens sveikatos priezitros paslaugy kokybés reikalavimy
apraso tvirtinimo* nuostatas.

3. Siojetvarkoje vartojamos savokos:

3.1. Pacientas - asmuo, kuris naudojasi poliklinikos teikiamomis paslaugomis, nepaisant
to, ar jissveikas, ar ligonis.

3.2. Paciento atstovas - atstovas pagal jstatyma arba atstovas pagal pavedima.

3.3. Paciento skundas — asmens rasytinis kreipimasis j poliklinika, kuriame nurodomos
teikiant sveikatos priezitiros paslaugas pazeistos jo teisés ar teiséti interesai.

3.4. Skundo dalykas — suteiktos arba nesuteiktos asmens sveikatos priezitiros paslaugos,
pazeistos paciento teisés ar teiséti interesal, poliklinikos veiksmai ir, jel zinoma, kuriy asmens
svelkatos priezitros specialisty veilksma skundziami, taip pat kuo tikslesnis asmens sveikatos
priezitiros paslaugy tetkimo laikotarpis, kitos aplinkybés.

4. Kitos sioje tvarkoje vartojamos savokos atitinka Lietuvos Respublikos pacienty teisiy ir
zalos sveikatai atlyginimo jstatymo savokas.

5. Skunda nagrinéjantys darbuotojai teikia prasyma nusisalinti arba (ir) direktoriaus
rasytiniu pavedimu nusalinami nuo skundo nagrinéjimo, jeigu:

5.1. skundg nagrinéjantis poliklinikos darbuotojas yra asmens (paciento), dél kurio
pradétas skundo nagrinéjimas, artimas giminaitis (kaip tai apibrézta Civiliniame kodekse), svainis
ar sugyventinis, jstatymy nustatyta tvarka jregistraves partneryste;

5.2. tarp skunda nagrinéjancio darbuotojo ir asmens, dél kurio pradétas skundo
nagrinéjimas, yra pavaldumo santykiai.

I1. REIKALAVIMAI SKUNDO TURINIUI. TERMINAI SKUNDUI PAREIKSTI

6. Skunda pateikti gali pacientas arbajo atstovas.

7. Skunde turi bati nurodyta:

7.1. adresatas,

7.2. paciento vardas, pavardé, gimimo data, adresas (faktiné gyvenamoji vieta), telefono
numeris ir/far kiti kontaktiniai duomenys bei pateikiamas asmens tapatybg patvirtinantis
dokumentas;

7.3.jelgu skunda pateikia paciento atstovas, nurodomas atstovo vardas ir pavarde,
gyvenamoji vieta, atstovavima liudijantis dokumentas ir pacientas, kurio vardu jis kreipiasi;



7.4. skundo dalykas (esmg);

7.5. skundo surasymo datair asmens parasas,

7.6. prie skundo pridedami dokumentai (priedai).

8. Pateikdamas skunda, pacientas privalo pateikti asmens tapatybe patvirtinantj
dokumentg. Kai toks skundas siunciamas pastu ar per pasiuntinj, prie jo turi bati pridéta notaro ar
pacientui atstovaujancio advokato patvirtinta pareiskéjo asmens tapatybe patvirtinancio dokumento
kopija. Paciento atstovas, kreipdamasis dél tokios informacijos, pateikia tapatybe ir atstovavima
liudijant; dokuments.

9. Pacientas turi teisg pareiksti skunda ne véliau kaip per vienerius metus, kai suzino, kad
jo teisés pazeistos, bet ne véliau kaip per trejus metus nuo teisiy pazeidimo dienos.

I11. SKUNDO PRIEMIMAS

10. Asmuo skundg turi teise pateikti rastu, pateikiant jj atvykus j poliklinika, atsiunciant
pastu arba per kurjer.

11. Atvykusiusj poliklinika, asmenis priima bendrosios praktikos slaugytojas-sekretorius.
Issiaiskines, kad asmuo nori pateikti skunda, jis pasitlo uzpildyti poliklinikos direktoriaus jsakymu
patvirtintg Paciento skundo forma.

12. Pacientas, manydamas, kad poliklinikoje yra pazeistos joteisés, turi teise pateikti
skunda, uzpildydamas Paciento skundo forma arba pateikdamas jj laisvos formos rastu pagal sios
tvarkos 7 punkto reikal avimus.

13. Bendrosios praktikos slaugytojas-sekretorius skundus registruoja Gyventojy prasymy,
skundy ir pranesimy registracijos zurnale ir nedelsiant perduoda juos poliklinikos direktoriui ir
vidaus medicininio audito grupés vadovui.

14. Atsizvelgdamas j vidaus medicininio audito grupés vadovo sitilymga, poliklinikos
direktorius rezoliucija per vieng darbo dieng priima sprendima dél skundo nagrinéjimo, paskiria
pagal kompetencija atsakingus vykdytojus.

15. Priéemus skunda nagrinéti, bendrosios praktikos slaugytojas-sekretorius per viena
darbo dieng pateikia rezoliucijoje nurodytiems atsakingiems vykdytojams skundo akta su priedais,
jei tokie yra.

16. Je asmuo pageiduja, per 2 darbo dienas nuo skundo gavimo poliklinikoje dienos
skunde nurodytu adresu issiun¢iamas skundo gavimo fakta patvirtinantis dokumentas nurodant
skundo priémimo datg ir registracijos numer;.

17. Nenagrinéjami skundai, jeigu jstaigajau yraisnagrinéjus skunda dél to paties dalyko.

18. Kai poliklinika neturi jgaliojimy nagrinéti skundo, ne véliau kaip per 5 darbo dienas
nuo skundo poliklinikoje gavimo dienos grazina skunda jj pateilkusiam asmeniui.

I11. SKUNDU NAGRINEJIMAS

19. Nagringjami tie skundai, kurie yra pateikti valstybine kalba, paciento pasirasyti,
nurodytas jo vardas ir pavarde, faktiné gyvenamoji vieta ir duomenys rysiui palaikyti, isdéstyta
skundo esmé.

20. Nejskaitomi, sios tvarkos 7 punkte nurodyty reikalavimy neatitinkantys skundai
grazinami pacientui ir nurodoma grazinimo priezastis.

Pacienty skundy nagrinéjimo tvarka



21. Atsakingi vykdytojai istiria skunde nurodytus faktus, pateikia poliklinikos direktoriui
ISvadas su rekomendacijomis ir parengia atsakymo pacientui projekta.

22. Poliklinika, gavusi paciento skundg, privalo jj iSnagrinéti ir rastu pranesti pacientui
nagrinéjimo rezultatus ne véliau kaip per 20 darbo dieny.

23. Asmenys, susipazing su konfidencidia informacija, privalo uztikrinti jos
konfidencialuma.

24. Ja skundu reitkalaujama atlyginti pacientui padaryta zala, poliklinikos juristas rastu
informuoja draudimo bendrove, apdraudusia poliklinikos civiling atsakomybe uz pacientams
padaryta zalg.

|V. SPRENDIMO PRIEMIMASIR JFORMINIMAS

25. Skundo nagringjimas poliklinikoje baigiamas laisvos formos rastu, kuriame turi bati
motyvuotal atsakytaj skunde keliamus klausimus.

26. Poliklinikos direktoriaus pasirasyta atsakyma Bendrosios praktikos slaugytojas-
sekretorius per vieng darbo dieng registruotu laisku issiuncia asmeniui, patelkusiam skunda.

27. Ja skundu reikalaujama atlyginti pacientui padaryta zala, poliklinikos juristas apie
skundo nagrinéjimo rezultatus informuoja draudimo bendrove.

V. SPRENDIMO DEL ISNAGRINETO SKUNDO APSKUNDIMAS

28. Asmuo, nesutinkantis su priimtu sprendimu dél jo skundo, turi teise kreiptis j pacienty
skundus nagrinéjancias valstybés institucijas:

28.1. Vdstyhing akreditavimo sveikatos priezitiros veiklai tarnyba prie Sveikatos apsaugos
ministerijos, kuri vykdo pacienty teisiy ir sveikatos priezitiros paslaugy kokybés kontrole bei
pacienty saugos kontrolg;

28.2. j teisma.

29. Pacientas ar kiti asmenys, turintys teisg j turting ir neturting zala, padaryta pazeidziant
nustatytas pacienty teises ir norintys gauti jos atlyginima, su pareiskimu privalo kreiptisj Pacienty
sveikatai padarytos zal os nustatymo komisija, veikiancia prie Sveikatos apsaugos ministerijos.

Pacienty skundy nagrinéjimo tvarka
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PACIENTU SKUNDU NAGRINEJIMO SCHEMA

Eil. Veksmai Atsakingi vykdytojai Ivykdymo terminai* Dokumentai jrasams
Nr.
1. | Skundo registravimas, sprendimas
dél jo nagrinégjimo
1.1 | Dokumentas registruojamas gavus | Bendrosios praktikos slaugytojas- | 1 darbo diena Pacienty skundo forma.
paciento  skunda.  Perduodamas | sekretorius Gyventojy skundy, prasymy, pranesimy
poliklinikos direktoriui ir jo kopija registras (T8).
vidaus medicininio audito grupés
vadovui.
1.2. | Priimamas sprendimas dél skundo | Poliklinikos  direktorius, vidaus | 1 darbo diena Rezoliucija
nagrinéjimo, paskiriant pagal | medicininio audito grupés vadovas.
kompetencija atsakingus vykdytojus.
1.3 | Skundo kopija pateikiama Bendrosios praktikos slaugytojas- | 1 darbo diena
rezoliucijoje nurodytiems sekretorius.
vykdytojams.
2. | Skundo nagrinéjimas
2.1. | Skundo tyrimas. Rezoliucija paskirti vykdytojai. 16 darbo dieny IsSvados su  rekomendacijomis ir
parengtas atsakymo pacientui projektas.
2.2 | Atsskymo  skunda  pateikusiam | Bendrosios praktikos slaugytojas- | 1 darbo diena Registruotas laiskas.
asmeniui issiuntimas. sekretorius. Gyventojy skundy, prasymy, pranesimy
registre (T8) pazymima ,Skundas
iSnagrinétas”.
3. | Gerinimo/koregavimo priemonés
3. |Po skundo tyrimo  isvady, | Poliklinikos direktorius, vidaus | Atitinkamame Poliklinikos direktoriaus jsakymas.
paskiriamos ir tailkomos, | medicininio audito grupé, | dokumente nustatytu Susirinkimo,  konferencijos ir  kt.




gerinimo/koregavimo,  jei  reikia, | skyriaus/padalinio, kuriame | terminu. protokolai.
administracinés priemonés. nustatytas pazeidimas, vadovasir kt. Neatitik¢iy ir/ar nepageidaujamy jvykiy
registravimo zurnalai.
4. | Informacijosdraudikams
pateikimas
4.1 | Ja skundu relkalaujama atlyginti | Poliklinikos juristas. 5 darbo dienos nuo Rastas dél pareiksto reikalavimo
pacientui padaryta zala, informacija skundo gavimo datos. atlyginti zalg teikiant asmens sveikatos
apie pareikstus reikalavimus priezitiros paslaugas.
patei kiama draudikams.
4.2 | Je skundu buvo rekaaujama | Poliklinikos juristas. 5 darbo dienos po Rastas dél skundo nagrinéjimo rezultaty.
atlyginti pacientui padaryta zala, skundo nagringjimo
informacijos apie skundo pabai gos.
nagrinéjimo rezultatus draudikams
pateikimas.

* Poliklinika, gavusi paciento skunda, privalo jj iSnagrinéti ir rastu pranesti pacientui nagrinéjimo rezultatus ne véliau kaip per 20 darbo dieny.
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Forma patvirtinta

VieSosios jstaigos Panevézio  rgono
savivaldybés poliklinikos direktoriaus

2014 m. kovo 25 d. jsakymu Nr. VTA-12

e T 1< 1 1= 1R
(vardasir pavardé, gimimo data)
Lo LS A O TR (017 K
(vardasir pavardé, gyvenamaji vieta)
Atstovavima patvirtinantis doKUMENTaS i1 NI. .......oviiiiiieee s
Adresas KOr€SPONUENCIJAI.......c.ererirerieierie ettt e e et e s
KoNtaKtinial AUOMENYS......ccuoiiiiriiiiiiieeeee sttt e b b snense e

(telefono Nr., elektroninio pasto adresasir kt.)

V3] Panevézio rajono savivaldybés
poliklinikos direktoriui

SKUNDAS

Skundo dalykas (Kodél skundziate? Kas ir kg Jisy manymu negerai padaré, ar nepadaré, nors Jis manote, kad
privaléjo? Kadatai jvyko ir kokiomis aplinkybémis? Ko reikal aujate?)

PRIDEDAMA*:
1. Asmens tapatybe patvirtinanc¢io dokumento kopija (jei skundas siunciamas pastu ar per
pasiuntinj, priejo turi bati pridéta notaro ar pacientui atstovaujancio advokato patvirtinta kopija);

ASMUO SUraSES SKUNOE s e
(parasas) (vardasir pavarde)

* dokumenty kopijas gali pateikti skundg teikiantis asmuo, arba kopijas atlieka ir prideda skunda
priimantis jstaigos darbuotojas.



