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1.BENDROJI DALIS

1.1. Si procediira yra kokybés vadybos sistemos dalis, reglamentuojanti asmeny ir pacienty
teise | kokybiSka sveikatos priezilira, paciento teis¢ skystis. Procediira reglamentuoja asmens,
pateikiancio skunda, pareiSkimg ar praSyma Vs] Visagino ligoninés administracijai (ar jstaigos
atsakingam asmeniui), skundo/prasymo/pareiskimo priémimo tvarka, jforminimo reikalavimus,
skundo/prasymo ar pareiSkimo nagrin¢jimo jforminimg bei apskundimo tvarka.

1.2. Procediiroje nustatyta tvarka taip pat nagrinéjami asmeny kreipimaisi j jstaigg, kai
iSdéstoma asmens nuostata tam tikru klausimu, praneSama apie jstaigos veiklos pageré¢jima ar
trikumus ir pateikiami pasitilymai, kaip juos istaisyti, informuojama apie darbuotojy, dirbanciy
pagal darbo sutartis, piktnaudziavima ar neteisétus veiksmus, nesusijusius su konkretaus asmens
teiséty interesy ir teisiy pazeidimu, atkreipiamas démesys | tam tikrg padétj, kitokie asmeny
kreipimaisi | jstaigg, iSskyrus asmeny skundus ir praneSimus, kurie nagrinéjami Lietuvos
Respublikos vieSojo administravimo jstatymo nustatyta tvarka.

1.3. Pagal procediiroje numatytg tvarka taip pat priimami asmeny skundai ir praneSimai
del paZeisty jy teisiy ar teiséty interesy, iSsiunc¢iami administracinés procediiros sprendimai.

2.TAIKYMO SRITIS

2.1. Si darbo instrukcija skirta V§] Visagino ligoninés administracijai, padaliniy
administratoriams:  skyriy vedéjams, gydytojams ir vyresniosioms bendrosios praktikos
slaugytojoms, rastines vede¢jai.

2.2.  Procedira reglamentuoja pacienty skundy, praSymy, pasitilymy ir pareiSkimy
registravimo, nagrinéjimo ir atsakymo j pareiskima, skunda, praSyma ar pasitilyma, tvarka.

2.3. Procediira skirta uztikrinti, kad pacienty skundai, pasitilymai ir pareiSkimai bty
registruojami, analizuojamos neatitiktys, tiriamos priezastys, atliekami koregavimo veiksmai, laiku
pateikiamas atsakymas.

2.4. Procediira turi uztikrinti, kad remiantis audito i§vadomis biity imamasi ir prevenciniy
veiksmy.

3. PROCEDUROJE VARTOJAMOS SAVOKOS

Asmuo — pacientas ar jo atstovas, kuris kreipiasi ] jstaigos administracijg ar atsakingg
asmenj su rasytiniu skundu, pateikiant skunda atvykus j jstaiga, atsiunciant pastu, per kurjerj, faksu
ar elektroniniu pastu pasirasius elektroniniu parasu.

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

Paciento atstovas — atstovas pagal jstatyma arba atstovas pagal pavedima.

Paciento praSymas — asmens raSytinis kreipimasis j sveikatos priezitiros jstaiga, kuriame
prasoma paaiskinti, suteikti informacijg ar gauti pageidaujamus dokumentus.

PraSymas - asmens kreipimasis rastu ar ZodZiu, praSant priimti ir nagrinéti praSyma,
nesusijes su pareiSkéjo teisiy ar teiséty interesy pazeidimu, prasant priimti individualy
administracinj akta, iSduoti dokumenta, patvirtinant] tam tikrg juridinj fakta, ar atlikti kitus
administracinius veiksmus; iSdéstant asmens norg, pageidavimg, nuostatg tam tikru klausimu,
praneSant apie institucijos veiklos trikumus, darbuotojy piktnaudziavimg ar neteisétus veiksmus;
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pateikiant pasitilymus kg nors pagerinti paslaugy teikimo ar kitose srityse, atkreipiant démes;j j tam
tikrg padétj ir sitlant kg nors patobulinti, pakeisti, nuveikti ar susilaikyti nuo veiklos.

Paciento skundas — paciento raSytinis kreipimasis ] sveikatos prieziliros jstaigg ar
kompetentingg valstybés institucijg, kuriame nurodomos teikiant sveikatos priezitiros paslaugas
pazeistos jo teisés ar teiséti interesai.

Skundas — asmens ar jo atstovo rasytinis ar zodinis kreipimasis j VS| Visagino ligoninés
direktoriy ar administracijos atstova, ar atsakingg asmenj, neatsizvelgiant ] jo pavadinimag
(antraste), kuriame nurodoma, kad yra pazeistos paciento teisés ar teiséti interesai dé¢l asmens
sveikatos priezitros paslaugy teikimo, atsisakymo jas teikti arba asmens sveikatos prieziiiros
jstaigos asmens sveikatos priezitiros specialisty neveikimo.

Asmens sveikatos priezitiros paslaugy kokybés jvertinimas — [staigos vidaus
medicininio audito atlickama asmens sveikatos priezitiros paslaugy kokybés kontrolé ir pacienty
teisiy priezitra, kurios metu nustatoma juridiniy ir fiziniy asmeny, kurie verciasi asmens sveikatos
priezitiros veikla, teikty ar nesuteikty asmens sveikatos prieziliros paslaugy atitiktis teisés akty
reikalavimams.

Asmens prasymo nagrinéjimas — jstaigos veikla, apimanti asmens praSymo priémima,
Iregistravima, esmés nustatymg ir atsakymo asmeniui parengima.

Atsakymas — atsizvelgiant j praSymo turinj, zodziu ar rastu asmeniui teisés akty nustatyta
tvarka suteikiama administraciné¢ paslauga, jteikiama prasomo administracinio akto kopija,
nuorasas ar iSrasas, iSdéstoma jstaigos nuomon¢ apie asmens kritika, pasitilymus ar pageidavimus.

Oficialus institucijos elektroninio pasto adresas — interneto svetainés pradzios
tinklalapyje nurodytas elektroninio pasSto adresas, priimamojo ar kitas specialiai asmenims
aptarnauti skirtas adresas elektroniniy ry$iy tinkle.

Asmeny aptarnavimas - veikla, apimanti asmeny aptarnavimg jiems atvykus j VS]
Visagino ligoning, aptarnavimg telefonu, praSymy ir skundy, gauty tiesiai i§ asmeny ar atsiysty
pastu, nagrin€jima, priimty sprendimy jforminimg ir perdavimag asmenims.

PareiSkéjas-asmuo , jteikes ar atsiuntgs VS Visagino ligoninei raSytinj praSyma ar skun-
da.

Kokybiskos sveikatos prieZiiiros paslaugos — prieinamos, saugios, veiksmingos sveika-
tos 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
lukescius, juos tenkindami ar virSydami.

4. BENDRIEJI REIKALAVIMAI

4.1. Darbuotojai, aptarnaudami asmenis, nagrinédami prasymus ir skundus ar pareiskimus, privalo
vadovautis pagarbos zmogaus teiséms, teisingumo, saziningumo ir protingumo, taip pat jstatymo
virSenybeés, objektyvumo, nesaliSkumo, proporcionalumo, nepiktnaudziavimo valdzia ir tarnybinio
bendradarbiavimo, efektyvumo ir subsidiarumo principais. Draudziama varzyti paciento teises dél
ju lyties, amziaus, rasés, pilietybés, tautybés, kalbos, kilmés, socialinés padéties, tikéjimo,
jsitikinimy, paziiiry, seksualinés orientacijos, genetiniy savybiy, nejgalumo ar kitokiais pagrindais,
18skyrus jstatymy nustatytus atvejus, nepazeidziant bendryjy Zzmogaus teisiy principy.
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4.2. Istaigos darbuotojas teikia praSyma nusiSalinti arba (ir) jstaigos direktoriaus rasytiniu
pavedimu nuSalinamas nuo skundo nagringjimo, jeigu yra priezastys, galin¢ios sukelti
darbuotojo vieSyjy ir privaciy interesy konflikta. Gaves pavedimg nagrinéti praSyma ar skunda
darbuotojas, atsiradus minétoms aplinkybéms, pats turi pranesti jstaigos vadovui apie galimg
vieSyjy ir privaciy interesy konfliktg ir jo priezastis. Sprendimg dél jstaigos vadovo nusiSalinimo
nuo praSymo nagrin€jimo priima jis pats arba jj ] pareigas paskyrusios institucijos vadovas ar
kolegialios institucijos vadovas.

4.3. Draudziama atsisakyti aptarnauti asmenis nagrinéti praSymus ir skundus dél to, kad néra Sig
funkcijg atliekancio asmens.

4.4 Asmeny prasymai/skundai nagriné¢jami pagal jstaigos kompetencija. Jeigu jstaiga nejgaliota
spresti jame i8déstyty klausimy, ji ne veliau kaip per 5 darbo dienas nuo praSymo uzregistravimo
i$siuncia praSyma Lietuvos Respublikos kompetentingai institucijai, kartu pranesa apie tai
asmeniui, paaiskina jo praSymo persiuntimo priezastis.

4.5. Asmeny prasymai/skundai/pareiSkimai, kuriuose yra informacijos, susijusios su ypatingais
asmens duomenimis, persiunciami nagrinéti kitoms institucijoms tik gavus asmens raSytinj
sutikima, iSskyrus atvejus, kai institucija, kuriai persiunciamas asmens praSymas, pagal
kompetencija yra jgaliota tvarkyti to asmens ypatingus duomenis. Jstaiga per 5 darbo dienas nuo
praSymo uzregistravimo kreipiasi ] asmenj prasydama per nustatyta terming pateikti rasytinj
sutikima. Jeigu per §] terming rasSytinis sutikimas negaunamas, praS§ymas grgzinamas asmeniui ir
nurodoma grazinimo priezastis. Jeigu dalis praSyme keliamy klausimy susij¢ su praSyma gavusios
institucijos kompetencija, negavus asmens rasytinio sutikimo dél praS§ymo persiuntimo, praSymas
nagrinéjimas ta dalimi, kiek tai susije su institucijos kompetencija.

4.6. Asmens prasymo/skundo/pareiskimo, adresuoto jstaigai, kai praSyme nurodyti klausimai
priskiriami keliy institucijy kompetencijai, nagrin€jimg organizuoja ir ] ji atsako praSyma gavusi
jstaiga. Kitos institucijos, su kuriy kompetencija susijes praSymo nagrinéjimas, ne véliau kaip per
10 darbo dieny nuo praSymo uZregistravimo institucijoje pagal kompetencijg atsako praSyma
persiuntusiai jstaigai.

4.7. Asmens praSymo, adresuoto kelioms Lietuvos Respublikos institucijoms ir priklausancio keliy
institucijy kompetencijai, nagrinéjimg organizuoja, apibendrina gautus kity institucijy atsakymus
ir 1 ji atsako praSyme nurodytas pirmasis adresatas. Kitos institucijos privalo be atskiro pirmojo
adresato prasymo pateikti pasitilymus del praSymo nagrinéjimo ne véliau kaip per 10 darbo dieny
nuo praSymo uzregistravimo institucijoje.

4.8. PraSymas, su kuriuo tas pats asmuo per vienus metus kreipiasi ] jstaigg tuo paciu klausimu,
kurj jstaiga jau iSnagrinéjo ir pateiké atsakyma, arba jeigu paaiSkéja, kad tuo paciu klausimu
sprendimg yra priémegs teismas, pakartotinai nenagrin¢jamas, jeigu nenurodomos naujos
aplinkybés, sudarancios praSymo pagrindg, ar nepateikiami papildomi argumentai, leidZiantys
abejoti ankstesnio atsakymo pagrjstumu. Kai pakartotinis praSymas nenagrin¢jamas, jstaiga per 5
darbo dienas nuo pakartotinio praSymo uZregistravimo institucijoje praneSa asmeniui
nenagringjimo prieZzastis.

4.9. Jeigu asmens praSymo ir (ar) prie jo pridedamy dokumenty turinyje yra nusikaltimo,
baudZziamojo nusizengimo ar administracinio teisés pazeidimo pozymiy, jstaiga per 5 darbo dienas
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nuo §io praSymo uzregistravimo persiuncia tokio praSymo kopijg ir prie jo pridedamy dokumenty
kopijas institucijoms, kompetentingoms tirti Siuos teisés pazeidimus (toliau — kompetentinga
institucija). Istaiga tokj praSymga nagrinéja pagal kompetencija, laikydamasi 20 darbo dieny nuo
praSymo uzregistravimo nustatyto termino. Tais atvejais, kai tolesniam pra§ymo nagrinéjimui
butinas kompetentingos institucijos atsakymas, praSymo nagrin¢jimas VS| Visagino ligoninés
direktoriaus sprendimu gali buti sustabdytas iki atsisakymo pradéti ikiteisminj tyrimg ar
administracinio teis€és pazeidimo bylos teiseng arba iki bus baigta baudziamoji byla ar
administracinio teisés pazeidimo bylos teisena. Apie tokio praSymo nagrinéjimo sustabdyma
istaiga nedelsdama rastu praneSa asmeniui.

4.10. Pateikus asmens tapatybg patvirtinan¢ius dokumentus, pacientui pageidaujant, jo 1€Somis
sveikatos priezitros jstaiga privalo padaryti ir iSduoti sveikatos prieziliros jstaigos patvirtintas
paciento medicinos dokumenty kopijas, taip pat idduoti diagnozés ir gydymo aprasymus. Si
paciento teisé gali biiti ribojama tik Lietuvos Respublikos jstatymy nustatyta tvarka.

4.11. Paciento privatus gyvenimas yra nelieCiamas. Informacija apie paciento gyvenimo faktus gali
biiti renkama tik su paciento sutikimu ir tuo atveju, jei tai yra biitina ligai diagnozuoti, gydyti ar
pacientui slaugyti. Sveikatos priezitiros jstaigose duomenys apie paciento buvimg sveikatos
prieziiiros jstaigoje, jo sveikatos biikle, jam taikytas diagnostikos, gydymo ir slaugos priemones
jraSomi ] nustatytos formos ir rasiy paciento medicinos dokumentus. Nustatant $iy dokumenty
forma, turinj ir naudojimo tvarka, turi buti uztikrinama paciento privataus gyvenimo apsauga. Visa
informacija apie paciento buvimg sveikatos prieziliros jstaigoje, gydyma, sveikatos biikle,
diagnoze, prognozes ir gydyma, taip pat visa kita asmeninio pobiidzio informacija apie pacientg
turi buti laikoma konfidencialia ir po paciento mirties. Teis¢ gauti informacija po paciento mirties
turi jpédiniai pagal testamentg ir pagal jstatyma, sutuoktinis (partneris), tévai, vaikai. Konfidenciali
informacija gali buti suteikiama kitiems asmenims tik turint raSytinj paciento sutikima, kuriame
yra nurodyta tokios informacijos suteikimo pagrindas ir naudojimo tikslai, isskyrus atvejus, kai
pacientas medicinos dokumentuose yra pasirasytinai nurodgs, koks konkretus asmuo turi teis¢ gauti
tokig informacijg, taip pat tokios informacijos teikimo mastg ir terminus.

4.12. Be paciento sutikimo teisés akty nustatyta tvarka konfidenciali informacija gali biti
suteikiama valstybés institucijoms, kurioms Lietuvos Respublikos jstatymai suteikia teis¢ gauti
konfidencialig informacija apie pacienta, taip pat Lietuvos Respublikos pacienty teisiy ir Zalos
sveikatai atlyginimo jstatymo 23 straipsnio 8 dalyje nurodytiems asmenims. Konfidenciali
informacija Siems asmenims gali buti suteikiama tik raSytiniu jy praSymu, kuriame nurodomas
konfidencialios informacijos prasSymo pagrindas, jos naudojimo tikslai ir reikalingos informacijos
mastas. Visais atvejais konfidencialios informacijos suteikimas turi atitikti protingumo,
saZiningumo 1ir paciento teisiy apsaugos ir interesy prioriteto principus. UZ neteisétag
konfidencialios informacijos apie pacientg rinkima ir naudojimg atsakoma teisés akty nustatyta
tvarka.

4.13. Istaigos direktorius turi uztikrinti, kad jstaigos asmenims prieinamoje vietoje, taip pat
interneto svetainéje ar kitomis informavimo priemonémis biity paskelbta asmeny aptarnavimo
buvimo vieta, darbo laikas, elektroniniy ry$iy kontaktai, kita reikiama informacija bei atsakingo uz
asmeny aptarnavima, pareigos, vardas ir pavardeé, darbo laikas, elektroniniy rySiy kontaktai, kita
reikiama informacija.

5. ASMENU PRASYMU IR SKUNDU PATEIKIMAS, PRIEMIMAS IR ATSAKYMO
PATEIKIMAS.
5.1. Asmeny praSymai/skundai/pareiSkimai gali biiti pateikiami ZodZiu (elektroniniais rySiais ar j
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jstaiga, atsiuntus paStu arba elektroniniais rySiais). Zodiniai pra$ymai/skundai/pareiskimai
priimami tik tais atvejais, kai juos galima iSnagrinéti ir iSspresti tuoj pat, nepazeidziant asmens
interesy. Jeigu j Zodziu pateikta praSyma negalima atsakyti tg pacia darbo diena, asmeniui turi biti
sudaroma galimybé iSdéstyti praSyma rastu.

5.2.Asmeny prasSymai/pareiSkimai/skundai, pateikti ZodZiu, | kuriuos galima atsakyti
nedelsiant, nepazeidziant asmens, kuris kreipiasi, kity asmeny ar jstaigos interesy, neregistruojami.
I tokius praSymus turi biiti atsakoma nedelsiant. Jeigu j Zodziu pateikta asmens praSyma negalima
atsakyti nedelsiant, asmeniui turi biiti sudaroma galimybé¢ iSdéstyti praSyma raStu arba, jeigu yra
galimybe fiksuoti ir saugoti praSymo turinj, asmens tapatybés nustatymo ir autentifikavimo
procesg, panaudojant technines priemones, Zodziu. Asmuo turi biiti jspétas apie praSymo turinio,
asmens tapatybés nustatymo ir autentifikavimo proceso fiksavimg ir saugojima institucijoje.
Asmens prasSymas, pateiktas zodziu, fiksuojant ir saugant praSymo turinj ir praS§ymg teikiancio
asmens tapatybés nustatymo (autentifikavimo) procesa, nagrin¢jamas kaip asmens praSymas,
pateiktas rastu.

5.3. Asmens prasymas/skundas, pateiktas Zodziu, gali buti iSdéstomas jstaigos vadovui, jo pava -
duotojams ar kitam atsakingam asmeniui, turiniam jgaliojimus spregsti asmenims ripimus
klausimus elektroniniais rySiais arba aptarnauti asmenis. Jeigu praSyma zodZiu teikianc¢io asmens
ar jo atstovo elgesys yra neadekvatus arba turi akivaizdziy nusikaltimo, baudziamojo nusizengimo
ar administracinio nusizengimo (toliau — teisés pazeidimai) pozymiy, , arba asmens praSymas
grindziamas akivaizdziai tikrovés neatitinkanciais faktais, arba bendraujant su asmeniu nepavyksta
i§siaikinti praSymo turinio, atsakingas uz asmeny aptarnavimg asmuo turi teis¢ tokio asmens
neaptarnauti ir privalo nedelsdamas pranesti apie §io asmens elgesj tiesioginiam vadovui. Sio
vadovo sprendimu apie praSyma zodZiu teikiancio asmens elgesj, turint] akivaizdziy teisés
pazeidimy poZymiy, praneSama kompetentingoms institucijoms.

5.4. PraSymas Zodziu gali buti pateikiamas praSyma teikian¢iajam asmeniui ar jo atstovui ir jj
aptarnaujanciam valstybés tarnautojui suprantama kalba. Jeigu asmuo ar jo atstovas nemoka
valstybinés kalbos, o institucijoje néra valstybés tarnautojo, suprantancio kalba, kuria asmuo ar jo
atstovas kreipiasi, arba kai dél sensorinio ar kalbos sutrikimo asmuo negali suprantamai reiksti
minciy, jam kreipiantis zodziu ] institucija turi dalyvauti asmuo, gebantis iSversti praSyma |
valstybing kalbg (vert¢jas). Verteja pakviecia asmuo, kuris kreipiasi j institucija, savo iniciatyva .

5.5.Asmens pageidavimu asmens priémimas jstaigoje ir tiesioginis prasymo iSdéstymas gali biiti
derinamas i§ anksto Zodziu ir raStu. Tam gali buti naudojamos asmeny aptarnavimo kortelés ar
kitos priemonés, kuriose nurodomas asmens priémimo jstaigoje laikas ir vieta, jstaigos atstovo,
kuris priims asmenj, vardas ir pavardé, pareigos. Skundai svarstomi tik pateikus asmens
dokumentg.

5.6. Asmuo skunda/pareiskimg ar praSyma turi teise pateikti rastu, pateikiant jj atvykus j Vs]
Visagino ligoninés rasting, atsiun¢iant pasStu, per kurjerj, faksu ar elektroniniu pastu, pasiraSius
elektroniniu paraSu. PraSymai ir skundai, gauti tiesiogiai i§ asmens ar atsiysti pastu, ar gauti bet
kuriame padalinyje registruojami “Skundy ir pareiSkimy registravimo Zurnale” skyriuje arba
rastingje.

5.7. Pacientas skundg gali pateikti pats arba tai padaryti per savo atstova. Nagrin¢jami tie skundai,
kurie yra paciento pasiraSyti, nurodytas jo vardas ir pavard¢, faktiné gyvenamoji vieta ir duomenys
ry$iui palaikyti, iSdéstyta skundo esmé. Jeigu skundg pateikia paciento atstovas, nurodomas atstovo
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vardas ir pavard¢, gyvenamoji vieta, atstovavima liudijantis dokumentas ir pacientas, kurio vardu
jis kreipiasi. Nejskaitomi, Sioje dalyje nurodyty reikalavimy neatitinkantys skundai grazinami
pacientui ir nurodoma grazinimo prieZzastis.

5.7. Asmeny prasymai ir skundai pateikti rastu turi bati:

5.7.1. parasyti valstybine kalba arba turéti jstatymy nustatyta tvarka patvirtintg vertimg j valstybing
kalbg , kurio tikrumas bty paliudytas Lietuvos Respublikos notariato jstatymo nustatyta tvarka,;
pateikti praSymo vertimo ] valstybine kalbg nereikalaujama procediiros 5.7.4 punkte nurodytais
atvejais;

5.7.2. parasyti jskaitomai;

5.7.3.asmens pasirasytas. PraSyme ar skunde rastu turi biiti nurodytas asmens vardas ir pavarde
arba pavadinimas (jeigu kreipiamasi juridinio asmens vardu), adresas arba Kiti kontaktiniai
duomenys rysiui palaikyti, pagal kuriuos asmuo pageidauja gauti atsakyma. Jeigu praSyme ar
skunde nenurodytas adresas, kuriuo asmuo pageidauja gauti atsakyma, jis teikiamas pagal kitus
praSyme ar skunde nurodytus asmens kontaktinius duomenis, iSskyrus atvejus, kai prasSyme ar
skunde jokiy kity asmens kontaktiniy duomeny nenurodyta.

5.7.4. Nevalstybine kalba pateikti asmeny praSymai ir skundai gali biiti priimami, kai
vadovaudamasi tarptautinés teisés aktais ] jstaigg raStu kreipiasi uzsienio valstybés institucija ar
tarptautiné organizacija.

5.8. Skundus ir praSymus priima ir registruoja Rastinés vedéja, pagal VS| Visagino ligoninés
Vidaus taisykliy nustatyta tvarka.

5.9. Skunde/prasyme/pareiskime turi biiti nurodyta:

5.9.1. Adresatas;

5.9.2. Paciento vardas, pavardé, gimimo data, adresas (faktiné gyvenamoji vieta), telefono numeris
ir/ar kiti kontaktiniai duomenys bei pateikiamas asmens tapatybe patvirtinantis dokumentas arba
jo kopija, prie jo turi biiti pridéta notaro ar pacientui atstovaujancio advokato patvirtinta pareiskéjo
asmens tapatybe patvirtinancio dokumento kopija. Paciento atstovas, kreipdamasis dél tokios
informacijos, pateikia tapatybe ir atstovavimg liudijantj dokumenta, patvirtinta jstatymy nustatyta
tvarka, jei asmuo pateikia skundg pastu, faksu ar per kurjery;

5.9.3. Atstovaujamo asmens vardu | institucija kreipdamasis asmens atstovas praSyme ar skunde
turi nurodyti savo vardg ir pavarde, adresg arba kitus duomenis rysiui palaikyti, pagal kuriuos
asmens atstovas pageidauja gauti atsakyma, taip pat atstovaujamo asmens varda ir pavardg (jeigu
kreipiamasi fizinio asmens vardu) arba pavadinima (jeigu kreipiamasi juridinio asmens vardu) ir
pateikti atstovavimg patvirtinant] dokumenta ar jo kopija.

5.9. 4. Skunda/pra§yma pateikusio asmens duomenys, jei asmuo néra pacientas, kuriam teiktos
asmens sveikatos priezidiros paslaugos, ir pateikiamas atstovavima patvirtinantis dokumentas
(pavedimas, teismo nutartis ir pan.) ar jo kopija, patvirtinta jstatymy nustatyta tvarka;
Atstovaujamo asmens vardu ] jstaiga kreipdamasis asmens atstovas savo praSyme turi nurodyti
savo vardg ir pavarde, adresg arba kitus kontaktinius duomenis, pagal kuriuos pageidauja gauti
atsakyma, taip pat atstovaujamo asmens vardg ir pavarde (jeigu kreipiamasi fizinio asmens vardu)
arba pavadinima, (jeigu kreipiamasi juridinio asmens vardu). Kai skunda/prasyma jstaigai pateikia
asmens atstovas, kurio atstovavimg patvirtinantis dokumentas iSduotas uzsienyje, Sis dokumentas
turi buti patvirtintas vadovaujantis Dokumenty legalizavimo ir tvirtinimo pazyma (Apostille)
tvarkos apraSu, patvirtintu Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2006 m. spalio 30 d. nutarimu Nr.
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1079 ,,Dél Dokumenty legalizavimo ir tvirtinimo pazyma (Apostille) tvarkos apraSo patvirtinimo®.
5.9.5. Asmeny praSymai/skundai rastu, atsiysti jstaigai elektroniniais ry$iais, turi buti pasirasyti
saugiu kvalifikuotu elektroniniu paraSu, sukurtu saugia paraSo formavimo jranga ir patvirtintu
galiojanciu kvalifikuotu sertifikatu, arba suformuoti elektroninémis priemonémis, kurios leidzia
uztikrinti teksto vientisumg ir nepakei¢iamuma, iSskyrus atvejus, kai, nepazeidziant asmens, kuris
kreipiasi, kity asmeny ar jstaigos interesy, j asmeny praSymus galima atsakyti nedelsiant.
5.9.6.Asmeny praSymai/pareiSkimai/skundai rasStu, neatitinkantys 5.9.4. punkto reikalavimy
pateikti elektroniniais rysiais, ] kuriuos, nepazeidziant asmens, kuris kreipiasi, kity asmeny ar
istaigos interesy, galima atsakyti nedelsiant, jstaigoje neregistruojami. | tokius praSymus turi buti
atsakyta nedelsiant. Jeigu institucijos vadovas ar jo jgaliotas asmuo nenusprendZia kitaip, praSymai
rastu, neatitinkantys Taisykliy 5.9.4. punkto reikalavimy, taciau j kuriuos, nepazeidziant asmens,
kuris kreipiasi, kity asmeny ar institucijos interesy, galima atsakyti ta pacig darbo diena,
institucijoje neregistruojami, o atsakymams j tokius praSymus mutatis mutandis taikoma Taisykliy
5.2. punkte nustatyta tvarka.

5.9.7. Asmuo, prasyma/skundg teikiantis jstaigai elektroniniu pastu, turi jj i$siysti oficialiu jstaigos
elektroninio pasto adresu, nurodytu institucijos interneto svetainés pradzios tinklalapyje. Jeigu VS]
Visagino ligoninés vadovas ar jo jgaliotas asmuo nenusprendzia kitaip, jstaigos darbuotojas, jam
suteiktu elektroninio pasto adresu gaves praSyma ar skunda, turi ta pacia darbo dieng persiysti ji
oficialiu institucijos elektroninio pasto adresu , iSskyrus atvejus, kai | praSyma pagal kompetencija
gali atsakyti tg pacia darbo dieng ji perskaites.

5.9.8. Rastinés ved¢ja, gaves asmens parasymg /skunda, turi ji uzregistruoti jstaigos “Skundy ir
pareiskimy registravimo Zurnale” rastingje ir nedelsdama supaZindinti direktoriy ar paskirtg
atsakingg asmenyj, iSskyrus atvejus, kai | praSyma /skundg pagal kompetencijg gali atsakyti i§ karto
ji perskaites.

5.9.9. Priémus prasyma/skunda, asmens pageidavimu jteikiama, o jeigu prasymas/skundas gautas
pastu arba elektroniniais rysiais, asmeniui per 3 darbo dienas nuo praS§ymo uZregistravimo jstaigoje
asmens nurodytu adresu arba elektroninio pasto adresu iSsiun¢iama procediiros priede nustatytos
formos paZyma apie priimtus dokumentus.

5.9.10. Asmeny prasymai/skundai/pareiskimai, i§skyrus asmeny prasymus/skundus/pareiskimus ,
] kuriuos, nepazeidziant asmens, kuris kreipiasi, kity asmeny ar jstaigos interesy, galima atsakyti
tuoj pat, turi biiti iSnagrinéjami per 20 darbo dieny nuo praSymo gavimo jstaigoje dienos ir jo
registravimo jstaigos zurnale.

5.9.11. Jeigu asmens prasymo/skundo/pareiskimo nagringjimas susijes su komisijos sudarymu,
posédzio suSaukimu ar kitais atvejais, del kuriy atsakymo pateikimas asmeniui gali uZtrukti ilgiau
kaip 20 darbo dieny nuo praSymo ir visy reikiamy dokumenty uZregistravimo jstaigoje, vadovas ar
jo igaliotas asmuo turi teis¢ pratgsti §j terming dar iki 20 darbo dieny. Pratesus nustatytg terming,
jstaiga per 2 darbo dienas iSsiuncia asmeniui prane$img rastu ir nurodo praSymo nagrinéjimo
pratgsimo prieZastis.

5.9.12. Jeigu asmens prasymui/skundui/pareikimui iSnagrinéti biitina papildoma informacija, kurig
privalo pateikti praSyma atsiuntes asmuo, ir jstaiga tokiy duomeny pati gauti negali, per 5 darbo
dienas nuo praSymo uZregistravimo ji kreipiasi ] asmenj raStu, praSydama pateikti papildoma
informacija, ir praneSa, kad praSymo nagrin¢jimas stabdomas, iki bus pateikta papildoma
informacija. Kai per jstaigos nustatyta terming, kuris negali biiti trumpesnis kaip 5 darbo dienos,
papildoma informacija negaunama, prasSymas nenagrinéjamas, per 3 darbo dienas nuo jstaigoje
Nustatyto termino su¢jimo dienos ,dokumenty originalai graZinami asmeniui ir nurodoma
grazinimo prieZastis. Jstaiga pasilieka praSymo/skundo ir gauty dokumenty kopijas.
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5.9.13. Jeigu asmens praSymas/skundas/pareiSkimas nebuvo nagrin¢jamas dél to, kad triiko biitinos
papildomos informacijos, reikalingos praSymui iSnagrinéti, asmeniui dar kartg pateikus praSyma
su butina papildoma informacija, toks praSymas nelaikomas teikiamu pakartotinai.

5.9.14.  Jeigu jstaiga, uZzregistravusi asmens pareiSkimg/praSyma/skunda, nustato, kad
pareiskimas/praSymas/skundas grindziamas akivaizdziai tikrovés neatitinkanciais faktais arba
praSymo turinys nekonkretus ir nesuprantamas ir dél to jstaiga negali tokio praSymo iSnagrinéti,
praSymo nagrin¢jimas vadovo sprendimu nutraukiamas. Apie tokio praSymo nagrin€jimo
nutraukima Rastinés vedéja nedelsdama pranesa asmeniui.

5.9.15. PraSymo, adresuoto vienai VS§] Visagino ligoninei , kai praSyme nurodyti klausimai
priskiriami keliy institucijy kompetencijai, nagrin¢jima organizuoja ir j ji atsako VS| Visagino
ligoniné . VS| Visagino ligoninés vadovas gavus skunda /praSyma , nustacius, kad praSyme
nurodyti klausimai priskiriami ir kity institucijy kompetencijai, ne véliau kaip per 2 darbo dienas
nuo prasymo gavimo dienos, paveda Rastinés vedéjai persiusti jo kopijg kitoms institucijoms, su
kuriy kompetencija susij¢s praSymo nagrinéjimas. Kitos institucijos, su kuriy kompetencija susijes
praSymo nagring¢jimas, ne veliau kaip per 10 darbo dieny nuo prasymo gavimo jy institucijoje
dienos pagal kompetencija atsako praSyma persiuntusiai jstaigai. PraSymo nagrinéjima
organizuojanti  jstaiga, gavusi 1§ kity institucijy, su kuriy kompetencija susijgs prasymo
nagrinéjimas, nuomones, pateikia asmeniui apibendrintg atsakyma, pridédama gauty institucijy
raSty kopijas. PraSyma, kuris yra adresuotas kelioms institucijoms, kai praSyme nurodyti klausimai
priskiriami keliy institucijy kompetencijai, nagrinéja kiekviena jj gavusi institucija pagal savo
kompetencijg ir asmeniui ] ji atsako, pridédama atsakymo kopijas kitoms ta pat] praSyma
nagrin¢jan¢ioms institucijoms.

5.9.16. Jeigu prasSymo ir (ar) prie jo pridedamy dokumenty turinyje yra teisés pazeidimy pozymiy,
VS Visagino ligonin¢ per 5 darbo dienas nuo $io praSymo gavimo dienos persiuncia tokio prasymo
kopija ir prie jo pridedamy dokumenty kopijas institucijoms, kompetentingoms tirti $iuos teisés
pazeidimus. Tais atvejais, kai tolesniam praSymo nagrinéjimui biitinas kompetentingos institucijos
atsakymas, praSymo nagrinéjimas VS| Visagino ligoninés vadovo ar jo jgalioto asmens sprendimu
gali biti sustabdytas iki atsisakymo pradeéti ikiteisminj tyrimg ar administracinio nusiZengimo
bylos teiseng arba iki bus baigta baudZiamoji byla ar administracinio nusiZzengimo bylos teisena.
Apie tokio praS§ymo nagringjimo sustabdymag jstaiga ne véliau kaip per 2 darbo dienas nuo tokio
sprendimo priémimo dienos rastu praneSa praSyma pateikusiam asmeniui ar jo atstovui.

5.9.17. PraSymas ar skundas, pateiktas raStu nesilaikant procediros 5.9.3 punkto nustatyty
reikalavimy, per 5 darbo dienas nuo praSymo ar skundo gavimo institucijoje dienos graZinamas
asmeniui, pateikusiam prasymg ar skundg, ar jo atstovui, nurodant tokio pra§ymo grgzinimo
priezastis ir sitilant pasidaryti vertima j valstybing kalbg ar iStaisyti nustatytus tinkamo atstovavimo
jrodymo trikumus. Asmeny praSymai,/skundai pateikti nesilaikant proceduros 5.7.1 ir 5.7.2
papunkciuose nustatyto reikalavimo, per 5 darbo dienas nuo praSymo ir pridedamy dokumenty
uzregistravimo jstaigoje graZinami asmeniui ir valstybine kalba nurodoma graZinimo prieZastis.
Rastinés vedéja byloje pasilieka praSymo/skundo ir gauty dokumenty kopijas.

5.9.18. Asmeny praSymai/skundai, pateikti nesilaikant procediiros 5.7.3 punkte nustatyty
reikalavimy, nenagrinéjami, jeigu jstaigos vadovas ar jo jgaliotas asmuo nenusprendzia kitaip. Per
5 darbo dienas nuo pareiSkimo/praSymo/skundo uzregistravimo jstaigoje asmeniui iSsiunciama
informacija apie pareiskimo/prasymo/skundo nenagrinéjimo priezastis. Jeigu praSyme nenurodytas
adresas, kuriuo asmuo pageidauja gauti atsakyma, informacija apie praSymo nenagrin€jimo
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priezastis teikiama pagal kitus praSyme nurodytus asmens kontaktinius duomenis, iSskyrus atvejus,
kai prasyme jokiy kity asmens kontaktiniy duomeny nenurodyta.

5.9.19. Asmeny pareiskimai/prasymai/skundai, pateikti rastu nesilaikant procediiros 5.9.4 punkto
nustatyty reikalavimy, nenagrinéjami. Per 5 darbo dienas nuo praSymo/pareiskimo/skundo
uzregistravimo jstaigoje asmeniui iSsiunciama informacija apie jo nenagriné€jimo priezastis. Jeigu
praSyme nenurodytas adresas, kuriuo asmuo pageidauja gauti atsakyma, informacija apie praSymo
nenagriné€jimo priezastis teikiama pagal kitus praSyme nurodytus asmens kontaktinius duomenis,
i§skyrus atvejus, kai praSyme jokiy kity asmens kontaktiniy duomeny nenurodyta.

5.9.20. Asmeny pareiskimai/praSymai/skundai, pateikti elektroniniais rySiais nesilaikant
procediiros 5.9.4. punkte nustatyto reikalavimo, per 2 darbo dienas nuo pra§ymo uzregistravimo
grazinami asmeniui ir nurodoma tokio praSymo grazinimo prieZastis. Jeigu minétame praSyme
nenurodytas elektroninio pasto adresas, informacija apie praSymo grazinimo priezastj teikiama
pagal kitus praSyme nurodytus asmens kontaktinius duomenis, i§skyrus atvejus, kai praSyme jokiy
kity asmens kontaktiniy duomeny nenurodyta.

5.10. Istaigos vadovas arba ji pavaduojantis asmuo atsakingi uZ asmeny aptarnavima ZodZiu
elektroninémis priemonémis. Atsakingo uz asmeny aptarnavimg zodziu elektroninémis
priemonémis, uzdavinys — suteikti asmens praSomg informacija, susijusig su jam ripimo klausimo
nagrinéjimu.

5.10.1. Atsakingas uz asmeny aptarnavima, turi trumpai ir suprantamai:

5.10.1.1. paaiskinti, ar institucija yra kompetentinga nagrinéti praSyma ar skundg asmeniui riipimu
klausimu;

5.10.1.2. paaiskinti galimus dokumenty pateikimo budus ir tai, kokius dokumentus reikéty pateikti,
kad praSymas ar skundas biity iSnagrinétas;

5.10.1.3. nurodyti jstaigg (jos adresa ir kontaktus), 1 kurig asmuo turéty kreiptis, jeigu praSyma ar
skundg gavusi institucija nekompetentinga nagrinéti jo praSyma;

5.10.1.4. pateikti kitg asmens pageidaujamg informacijg, kuria disponuoja jstaiga ir kurig asmuo
turi teis¢ gauti Lietuvos Respublikos teisés gauti informacija i§ valstybés ir savivaldybiy institucijy
ir jstaigy jstatymo nustatyta tvarka.

5.10.2. atsakingas uz asmeny aptarnavima Zodziu elektroninémis priemonémis turi laikytis Siy
reikalavimy:

5.10.2.1. prisistatyti asmeniui (nurodyti pareigas, vardag ir pavarde), pasakyti jstaigos pavadinima;
5.10.2.2. i8klausyti, prireikus paprasyti placiau paaiskinti praSymo ar skundo esmeg;

5.10.2.3. aiSkiai ir tiksliai atsakyti j klausimus, jei klausimai priskirti jstaigos darbuotojo
kompetencijai ir atsakymas yra zinomas, arba nukreipti asmenj ] kompetentingg darbuotoja;
prireikus laiko i§samiam atsakymui parengti, nurodyti, kada bus asmeniui atsakyta, arba pasiiilyti
perduoti atsakyma kita rySio priemone. Ramiai kalbétis, mandagiai atsisveikinti.

5.11. Jeigu elektroniniais rySiais ZodZiu aptarnaujamas asmuo jzeidinéja jj aptarnaujantj atsakinga
uz informacijos suteikimg asmenj, jam grasina arba asmens elgesys kelia pagrjsty jtarimy, kad
asmuo yra apsvaiges nuo alkoholio, narkotiniy, psichotropiniy ar kity svaigiyjy medziagy ir del to
asmens nejmanoma tinkamai aptarnauti, jstaigos atsakingas asmuo jsp€ja tokj asmenj, kad pokalbis
gali biiti nutrauktas, ir prireikus nutraukia pokalbj.

5.12. Uz pareiskimy, praSymy ir skundy priémima, registravimag, saugojima , vadovo ir atsakingy
asmeny supazindinima su jais bei atsakymy iSsiuntima, atsakinga jstaigos Rastinés vedéja.
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6. SKUNDU NAGRINEJIMAS

6.1. Rastinés vedéja, gavus skundag/prasyma/pareiskimg jj registruoja. Gauto dokumento
registracijos Zymgq sudaro dokumentg gavusios jstaigos pavadinimas (gali biiti sutrumpintas), Zodis
,,Gauta®, dokumento gavimo data ir registracijos numeris. Zyma idéstoma dokumento pradZioje
virSutinés parastés desinéje puséje. Jei dokumentas gautas per valstybés ar kitg informacing
sistema, $ioje Zymoje gali biiti nurodytas dokumento gavimo budas. Jei gauto dokumento datos ir
registracijos numerio néra, nurodoma dokumento gavimo data.

6.2. Rastinés vedéja supazindina su gautu dokumentu vadova ar atsakingg asmenj.

6.3. Jstaigos vadovas ar jj pavaduojantis asmuo , gavus ir jvertinus skundo/praSymo/pareiskimo
esmg , raso rezoliucija. Rezoliucija raSoma dokumento laisvame plote tarp dokumento sudarytojo
pavadinimo ir dokumento teksto, nelieCiant kity rekvizity. Rezoliucija raSoma pagal Siuos
reikalavimus:

6.3.1. Rezoliucijoje raSoma su dokumentu susijusio pavedimo vykdytojo vardas (vardo raid¢) ir
pavardé ar jstaigos struktiirinio padalinio pavadinimas, pavedimo turinys, jvykdymo terminas (jei
reikia), pavedimg davusio asmens parasas, data. Kai pavedimas duodamas keliems vykdytojams,
uz pavedimo jvykdyma atsakingo vykdytojo pavardé ar jstaigos struktiirinio padalinio pavadinimas
nurodomas pirmasis. Jei reikia jstaigos direktorius paskiria skundo nagrinéjimo darbo grupe ar
pavesti organizuoti, skundo nagrinéjimui, neplaninj audita.

6.4. Jstaigos atsakingas asmuo i$siaiSkina skundo esmg: suteiktos arba nesuteiktos asmens
sveikatos prieziliros paslaugos, ar pazeistos paciento teisés ar teiséti interesal, kurj asmens
sveikatos prieziiiros jstaiga ir, jei Zinoma, kuriy asmens sveikatos prieziiiros specialisty veiksmai
skundziami, taip pat kuo tikslesnis asmens sveikatos prieziiiros paslaugy teikimo laikotarpis, kitos
aplinkybés. Jeigu jStaigoje paskirta skundo nagringjimo darbo grupé, pagal kompetencija
nagrinédama skunda, privalo iSsiaiskinti, ar buvo pazeistos paciento teisés ir atlikti pacientui
suteikty asmens sveikatos prieziiiros paslaugy kokybés ivertinimg. Ar skundas tuo paciu klausimu
iSnagrinétas asmens sveikatos priezitiros jstaigos skyriuje, kur buvo teiktos paslaugos, pateikiant
Sio skundo ir atsakymo kopija;

6.5. Istaigoje paskirta skundo nagrinéjimo darbo grupé, skundo nagrinéjimui, gali pasitelkti kitas
valdzios institucijas ir jstaigas, ekspertus.

6.6. ISsiaiSkinama skundo suraSymo data ir ar yra asmens parasas (ar elektroninis parasas).

6.7. Ivertinami prie skundo pridedami asmens turimi dokumentai (priedai), jvertinama jstaigoje
turima medicininé dokumentacija. Skundas turi biiti jskaitomas ir pateiktas valstybine kalba.

6.8. Kai jstaiga neturi jgaliojimy nagrinéti skundo, ne véliau kaip per 5 darbo dienas nuo skundo
gavimo dienos VS] Visagino ligoninés direktoriaus paskirtas asmuo iSsiuncia skunda vieSojo
administravimo subjektui ar kitam asmeniui, kuris turi reikiamus jgaliojimus, ir apie tai pranesa
asmeniui.

6.8. Skundas nepradedamas nagrinéti i§ esmés, jei:

6.8.1. Jame nenurodytas paciento, o jei skundg pateikia jo atstovas, ir $io atstovo vardas.

6.8.2. Jame nenurodyta paciento, o jei skundg pateikia jo atstovas, ir Sio atstovo pavardé;

6.8.3. Jame nenurodytas asmens adresas (faktiné gyvenamoji vieta);

6.8.4. Jame nenurodytas skundo dalykas (esmé);

6.8.5. Skundas asmens nepasirasytas;

6.8.6. Skundas nejskaitomas, neaiski skundo esmé ar skundas pateiktas nevalstybine kalba;

6.8.7. Jeigu néra pateiktas paciento tapatybe¢ patvirtinantis dokumentas arba jo kopija, patvirtinta
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jstatymy nustatyta tvarka;

6.8.8. Jeigu néra pateiktas paciento atstovavimg patvirtinantis dokumentas arba jo kopija,
patvirtinta jstatymy nustatyta tvarka (jei skundg pateikgs asmuo néra pacientas).

6.8.9. Nejskaitomi, nesuprantamai iSdéstyti praSymai ir skundai grazinami pareiskéjui, nurodant
grazinimo prieZzastj, taip pat nenagrin¢jami ir anoniminiai skundai.

6.9. Skundas nenagrinéjamas ar skundo nagrinéjimas nutraukiamas:

6.9.1. Jeigu Istaiga jau yra iSnagrinéjusi skundg dél to paties dalyko;

6.9.2. Jeigu skundas Istaigoje gautas véliau nei vieneri metai nuo tos dienos, kai pacientas
suzinojo ar turéjo suzinoti apie savo teisiy pazeidimg, arba pra¢jo daugiau kaip treji metai nuo
paciento teisiy pazeidimo padarymo dienos;

6.9.3. Jeigu pacientas ar jo atstovas rastu praso nutraukti skundo ar jo dalies nagrinéjima;

6.9.4. Jeigu nesilaikoma privalomos jstatymuose numatytos pacienty skundy nagrinéjimo
tvarkos.

6.9.5. [staiga sprendimg dél skundo nenagrinéjimo ar jo nagrinéjimo nutraukimo priima per 5
darbo dienas nuo skundo gavimo.

6.10. Jei yra $ios procediiros 6.8 bei 6.9 punktuose nustatyti pagrindai, asmeniui per 5 darbo dienas
nuo skundo gavimo dienos i$siun¢iama informacija apie nustatytus skundo trikumus, nustatant
20 kalendoriniy dieny terming, skai¢iuojant nuo siunciamo rasto registracijos dienos, trikumams
pasalinti. Jei per §] terming trukumai nepasalinami, skundas palieckamas nenagrinétu.

6.11. Jei asmuo $ios procediiros 6.8. punkte nustatyta tvarka nurodytus trilkumus pasalina véliau
nustatyto termino, skundas turi bati teikiamas i$ naujo.

6.12. Asmeniui apie [staigos priimtg sprendima nenagrinéti skundo ar nutraukti jo nagrinéjima $ios
procediiros nustatytais pagrindais informacija i$siuné¢iama per 5 darbo dienas nuo sprendimo
priémimo.

6.13 Skundo nagriné¢jamas vykdomas tokia tvarka:

6.13.1. Asmeny aptarnavimo laikg nustato jstaigos direktorius.

6.13.2. Skunde nurodytas aplinkybes patikrinti jstaigos direktoriaus jsakymu sudaroma komisija,
susidedanti ne maziau kaip i§ dviejy jstaigos darbuotojy (toliau — Komisija), kuriai pavedama
paimti i§ statistikos skundo tyrimui reikalingy dokumenty kopijas ir, jei reikia, jstaigos darbuotojy
paaisSkinimus.

6.13.3. Komisijai, atlikus $io apraSo 6.13.2. punkte nurodyta uzduotj, Komisijos narys, vadovo
pavedimu per 20 kalendoriniy dieny suraso Vertinimo i$vada dél atitinkamy asmens sveikatos
priezitiros paslaugy kokybeés jvertinimo ir pacienty teisiy paZeidimo ar ne pazeidimo.

6.13.4. Komisija, paruostg iSvada, pateikia jstaigos teisininkei perziurai ir derinimui. Perzitiréta ir
suderintg i§vada teisininké pateikia vadovui tvirtinti;

6.13.5. Sveikatos prieziiiros jstaiga, gavusi paciento skunda, privalo jj iSnagrinéti ir rastu pranesti
pacientui nagrinéjimo rezultatus ne véliau kaip per 20 darbo dieny.

6.13.6. Kai paciento skundas yra susijes su informacijos apie pacientg, kuri yra konfidenciali,
nagrin¢jimu, tokios informacijos pateikimas sveikatos prieziiiros jstaigos civiling atsakomybeg
apdraudusiai draudimo jstaigai, asmenims, kurie tiesiogiai nagrinéja skunda, yra teisétas ir
pagristas. Asmenys, susipazing su konfidencialia informacija, privalo wuztikrinti jos
konfidencialuma.

6.13.7. Jeigu skundo nagrin¢jimo metu iSaiSkinamas pacienty teisiy pazeidimas, penkiy dieny
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laikotarpyje uzpildomas “Neatitikties ir koregavimo veiksmy akto” - | punktas ir atiduodamas
atsakingam audituojamam asmeniui.

6.13.8.Jeigu praSymo ar skundo nagrin¢jimas susijes su komisijy sudarymu, posédzio susaukimu
ar kitomis organizacinémis priemonémis, dél kuriy atsakymo pateikimas gali uzsitesti ilgiau kaip
20 dienas nuo prasymo ar skundo gavimo datos, ne véliau kaip per 20 darbo dienas nuo Siy
dokumenty gavimo datos apie tai rastu informuojamas pareiskéjas, nurodydami praSymo ar skundo
gavimo data, registracijos numerj, praSymg nagrin¢jan¢iy darbuotojy pareigas, vardg ir pavarde,
tarnybinio telefono numerj. Draudziama persiysti pareiSkimus ir skundus asmenims, kuriy
veiksmai skundZiami. Uzregistruoti praSymai ir skundai perduodami nagrinéti padaliniams ar
darbuotojams pagal kompetencija.

6.13.8. Skundo svarstymo metu, nustacius galimai padaryta darbuotojais elgesio ar etikos
pazeidimg, pateikti rasyting informacija etikos komisijai, svarstymui. Etikos komisija atvejo
svarstymo metu, priima ir teikia jStaigos administracijai rekomendacijas medicinos etikos
klausimais, sprendziant iSkilusius gincus, konfliktines situacijas tarp mediky, mediky ir pacienty
bei jy artimyjy.

6.13.9. Atsakingas audituojamasis asmuo “Neatitikties ir koregavimo veiksmy akto” II, III punktus
reikalavimus privalo jvykdyti per 3 darbo dienas ir grazinti auditoriams.

6.13.10.Auditoriai 12 dieny laikotarpyje uzpildo akto IV punkta, perduoda “Neatitikties ir
koregavimo veiksmy aktg” jstaigos teisininkei perziurai ir derinimui ir kartu su paskirtu atsakingu
asmeniu paruosia atsakyma pacientui.

6.13.11.V3] Visagino ligoninés direktorius ar jo igaliotas asmuo, per jmanomai trumpa laika, bet
ne ilgiau kaip per 20 darbo dienas privalo iSnagrinéti kreipimasi ir rastu pranesti pacientui (jo
atstovui) apie nagrinéjimo rezultatus.

6.14. Skundo nagrinéjimas baigiamas jforminant atsakyma pacientui.

6.15. Jeigu skundo nagrinéjimo metu buvo iSsiaiSkintos aplinkybés, kada buvo pazeistos
paciento teisés, pradedamas vidaus auditas kurio metu uzpildomas neatitik¢iy aktas (Forma N-K-
V) bei numatomi veiksmai dél neatitik¢iy pasSalinimo.

7.ATSAKYMU ] SKUNDUS/ PRASYMUS/ PAREISKIMUS PARENGIMAS,
ISSIUNTIMAS (ITEIKIMAS) ASMENIUI, ATSAKYMU APSKUNDIMAS

7.1. ] asmeny skundus/pareiSkimus/praSymus atsakoma valstybine kalba ir tokiu bidu, kokiu
pateiktas praSymas, jeigu asmuo nepageidauja gauti atsakymo kitu budu. Prireikus j
skundus/pareiSkimus/praSymus gali biiti atsakoma ne valstybine kalba, kai vadovaudamasi
tarptautings teisés aktais praSyma pateikia uZsienio valstybés institucija ar tarptautiné organizacija.
Atsakymas, siun¢iamas elektroniniais rySiais, turi biiti pasiraSytas jstaigos vadovo arba jo jgalioto
asmens saugiu elektroniniu parasu, iSskyrus atvejus, kai atsakoma j tokius asmeny praSymus, ]
kuriuos, nepazeidziant asmens, kuris kreipiasi, kity asmeny ar institucijos interesy, galima atsakyti
nedelsiant.

7.2. Atsakymai rengiami ir saugomi laikantis Lietuvos vyriausiojo archyvaro isleisty teisés akty,
reglamentuojanciy dokumenty valdyma, reikalavimy.

7.3. Atsakymai parengiami atsizvelgiant j praSymo turinj:

7.3.1. 1 praSyma suteikti administracine paslaugg — iSduoti leidima, pazyma , dokumenta, jo kopija,
nuora$g ar iSraSa, patvirtinant] tam tikra fakta, — atsakoma suteikiant praSomg administracing
paslaugg arba nurodomos atsisakymo tai padaryti priezastys;
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7.3.2. 1 praSyma pateikti institucijos turimg informacijg atsakoma pateikiant praSoma informacija
Lietuvos Respublikos teisés gauti informacija i$ valstybés ar savivaldybiy institucijy ir jstaigy
Jstatymo nustatyta tvarka arba nurodomos atsisakymo tai padaryti priezastys;

7.3.3. 1 praSyma priimti administracinj sprendima — jsakyma, potvarkj ar nustatyta tvarka kit
nustatytos formos dokumenta, kuriame isreiksta jstaigos valia, — atsakoma pateikiant atitinkamo
priimto dokumento kopija, iSrasg ar nuorasg arba nurodomos atsisakymo tai padaryti priezastys;
7.3.4. 1 kreipimasi, kuriame iSdéstoma asmens nuostata tam tikru klausimu, praneSama apie jstaigos
veiklos pageré¢jimg ar trikumus ir pateikiami pasitilymai, kaip juos iStaisyti, atkreipiamas démesys
j tam tikrg padétj, praneSama apie darbuotojy piktnaudziavima ar neteisétus veiksmus, nesusijusius
su konkretaus asmens teiséty interesy ir teisiy pazeidimu, ar kitokj asmens kreipimasi atsakoma
laisva forma.

7.4. Asmens praSyma nagrinéjusi jstaiga, pati pastebéjusi ar gavusi pagristag asmens kreipimasi
dél atsakyme esanciy spausdinimo, skai¢iavimo ar faktiniy duomeny klaidy, nedelsdama jas iStaiso
ir pateikia asmeniui iStaisyta atsakyma arba praneSa jam, kodé¢l klaidos nebuvo taisomos.

7.5. 1 skundus atsakoma laikantis Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatyme
nustatytos tvarkos.

7.6. Atsakyme, kuriame nurodomos atsisakymo suteikti prasomg administracing paslauga,
informacija, priimti administracinj sprendima priezastys, arba institucijos siun¢iamame pranesime
apie asmens prasymo ar skundo nenagrinéjimo priezastis asmuo ar jo atstovas turi bati
informuojamas apie tokio atsakymo apskundimo tvarka, nurodant institucijos (-y), kuriai (-ioms)
gali buti paduotas skundas, pavadinimg (-aus) ir adresg (-us), taip pat terming (-Us), per kurj (-iuos)
gali biiti pateiktas skundas. Persiunciant praSyma ar skunda nagrinéti kitai kompetentingai
institucijai ir informuojant apie tai asmenj ar jo atstovg, praneSime asmeniui nurodyti minétos
apskundimo tvarkos nereikia.

7.7. Pacienty skundus nagrinéjanciy ASP jstaigy sprendimus pacientai turi teis¢ apskysti jstatymy
nustatyta tvarka. I pacienty skundus nagrin¢jancias valstybés institucijas pacientai turi teis¢ kreiptis
tik nepatenkinti skundy nagrinéjimu sveikatos prieziiiros jstaigoje, kurioje, jy manymu, jy teisés
buvo pazeistos.

7.8. Asmuo, nesutinkantis su jstaigos atsakymu, arba tuo atveju, jeigu per nustatyta praSymo
nagrin€jimo terming atsakymas asmeniui neissiystas, turi teis¢ kreiptis j teismg arba j valstybeés
institucijas, kurios pagal Sveikatos prieziiiros jstaigy jstatyma kontroliuoja sveikatos priezitiros
paslaugy teike¢ja. Jei pacientas (jo atstovas) kreipiasi § Sveikatos apsaugos ministerijg, kuri
kreipimasi iSnagrinéja pati arba pagal nagriné¢jimo klausimo pobiidj privalo jj perduoti nagrinéti
kitoms valstybés institucijoms, kurios kontroliuoja sveikatos prieziiiros paslaugy teikéja. Siy
institucijy, Sveikatos apsaugos ministerijos pareigiiny sprendimus ir veiksmus (neveikima)
pacientas ( jo atstovas) taip pat turi teis¢ apskysti teismui.

7.9. Pacientas turi teis¢ pareiksti skundg ne véliau kaip per vienus metus, kai suzino, kad jo teisés
pazeistos, bet ne véliau kaip per trejus metus nuo teisiy pazeidimo dienos.
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9. ASMENU PRASYMU/SKUNDU/PAREISKIMU NAGRINEJIMO IR
APTARNAVIMO KOKYBES VERTINIMAS

9.1. Vidaus medicininio audito vadové kasmet organizuoja auditg kurio metu audito grupés nariai
jpareigojami atlikti asmeny prasymy/ pareiskimy/ skundy nagriné¢jimo ir aptarnavimo kokybés
vertinimg. Gali biiti atliekama asmeny anoniminé apklausa.

9.2. Anoniminiy apklausy metu gali biiti praSoma asmeny pareiksti nuomone d¢l jstaigai aktualiy
asmeny praSymy nagrinéjimo ir aptarnavimo kokybés aspekty, pavyzdziui:

9.2.1. ar asmenys pakankamai informuoti apie institucijos darbo laika;

9.2.2. ar asmenims patogus jstaigoje nustatytas asmeny priémimo laikas;

9.2.3. ar asmenims tenka ilgai laukti priémimo;

9.2.4. ar asmenys buvo atidziai iSklausyti juos aptarnavusiy atsakingy asmeny;

9.2.5. ar aiSkiai ir tiksliai buvo atsakyta i asmeny klausimus;

9.2.6. per kiek laiko asmenys sulauké atsakymo | pateikta klausima;

9.2.7. ar asmenys informuoti apie veiksmus, kuriy jstaiga émeési spresdama jy klausimus.

9.3. Asmeny prasymy nagriné€jimo ir aptarnavimo kokybés vertinimas gali biiti atliekamas pagal
pasirinktus objektyvaus pobiidzio kriterijus, pavyzdziui:

9.3.1. kiek praSymy per metus buvo iSnagrinéta grei¢iau nei per nustatytg termina;

9.3.2. kiek per metus buvo atvejy, kai atsakymai j praSymus buvo pateikti véliau, nei nustatyta;
9.3.3. kiek per metus uzfiksuota atvejy, kai asmenys kreipési ] jstaiga skysdami pateikta atsakyma
1jy praSyma arba juos aptarnavusj darbuotoja

9.4. Taisykliy 9.1 punkte nustatyty asmeny prasymy nagrinéjimo ir aptarnavimo kokybés vertinimy
rezultatai naudojami asmeny prasymy nagrinéjimui ir jy aptarnavimui jstaigoje gerinti.

10. ATSAKOMYBE

10.1. Direktorius atsakingas uz:
e Uz Sios procediiros laikymasi ir priezilirg
e Neatitik¢iy valdymga ir koregavimag
e Koregavimo veiksmy jgyvendinimo uztikrinimag
10.2. Direktoriaus pavaduotojas medicinai atsakingas uz :
e Informacijos analize,
e koregavimo veiksmy plany sudaryma,
e rezultatyvumo nustatymg ir registravima.
10.3.Skyriy ved¢jai atsakingi uz:
e Neatitik¢iy analize, koregavimo ir prevenciniy veiksmy vykdyma.
o Uz teisingg “Skundy ir pareiskimy registracijos zurnaly” pildyma skyriuose.
10.4.Rastinés vedéja atsakinga uz:
e Uz teisingg “Skundy ir pareiSkimy registracijos Zurnalo” pildymga elektroningje laikmenoje.
e Savalaik] V8] Visagino ligoninés direktoriaus ar atsakingy asmeny supazindinimg Su
asmeny skundais.
e Paruosty atsakymy iSsiuntimg ar pateikimg asmenims.
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11. DARBU ATLIKIMO SEKA

Darby atlikimo tvarka Atsakomybé
Gaunamas paciento ar jo atstovo skundas: [staigos
J Zodinis ( administracijoje arba skyriuje) Direktorius
. Rastiskas ( administracijos vardu, skyriaus vedéjo vardu) Rastines vedéja
o Uzpildoma ,,PraSymo, skundo ar kito kreipimosi priémimo fakta Skyriy vedé¢jai,

patvirtinan¢io dokumento forma“ (priedasl). Saugojama pas rastinés vedéja.

vyr.slaugytojos

Pacienty skundai (Zodiniai ir rastiski) registruojami :

o Skyriuose - skundy ir pareiSkimy registracijos zurnale.

o Administracijoje — skundy ir pareiSkimy registracijos zurnale
kompiuterinéje laikmenoje. “Skundy ir pareiSkimy registracijos Zurnalai”
privalo biti visuose padaliniuose. Skundai registruojami padaliniuose pas
vyresnigja slaugytoja, o skundai gauti jstaigos direktoriaus vardu, pas
raStinés ved¢ja. Vadovautis DL

Rastinés vedéja
Padaliniy
vedéjai.

Skyriy vyr.
slaugytojos

Atliekama skundo analizé ir jeigu reikia uzpildomas “Neatitikties ir Istaigos
koregavimo veiksmy aktas” (forma N-K-V aktas). direktorius
Padaliniuose Sio akto I punktg pildo skyriaus vedéjas, atliekantis auditoriaus | arba jo
funkcijas. paskirtas
Istaigos direktoriaus  vardu gauti skundai nukreipiami pavaduotojui | asmuo
medicinai, atliekanciai auditoriaus funkcijas, kuri pildo $io akto I punkta (ne | Direktoriaus
ilgiau 5 kalendoriniy dieny laikotarpyje). Su uzpildyto I punkto pastabomis | pavaduotoja
supazindinamas asmuo, dél kurio gautas skundas, t.y. atsakingas | medicinai
audituojamas asmuo. Vadovautis DI. Skyriy vedéjai
Jei neatitiktis nenustatoma, suderinus ir jvertinus atsakyma su teisininku [staigos
pacientui pateikiamas atsakymas, bet ne véliau kaip per 20 darbo dieny nuo | teisininkas
skundo gavimo. Atsakingas

Jei nustatoma neatitiktis - Formos N-K-V akto II punktg pildo atsakingas
audituojamas asmuo. Nurodo neatitikties priezastis ir numato koregavimo
veiksmy baigimo datg. Vadovautis DI.

audituojamas
asmuo

Audituojamas asmuo nurodo neatitikties prieZastis ir numato koregavimo
veiksmus bei jy uzbaigimo datg.

Formoje II punktas audituojamas asmuo raso neatitikties atsiradimo
priezast] ir nurodo koregavimo veiksmus, jy igyvendinimui reikalingos
priemonés, terminai bei atsakingi asmenys.Vadovautis DI

Atsakingas
audituojamas
asmuo

Uzpildoma formos N-K-V akto Il ir IV dalys, jvertinant atliktus Atsakingas
koregavimo veiksmus, priimtas priemones ir rezultatyvumg ir duodamas auditorius
atsakymas pacientui ( ne véliau nei per 20 darbo dieny nuo skundo

registravimo datos).

Jei pacienta atsakymas patenkina, vykdomas H etapas, uzpildomas formos | Istaigos

N-K-V akto V punktas, jei nepatenkina - grjztama prie E ir F etapy.

direktorius arba
jo paskirtas
asmuo

Skundo nagrinéjimas baigiamas padarius jrasus skundy ir pareiSkimy
zurnale bei formos N-K-V akto V punkte.

Istaigos
direktorius arba
paskirtas asmuo
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12.NUORODOS

12.1. Lietuvos Respublikos Pacienty teisiy ir Zalos sveikatai atlyginimo jstatymas (Zin.,1996, Nr.
102-2317; 2009, Nr. 145-6425, 2004 m. liepos 13d. Nr. 9-2361, 2016-10-03 Aktuali redakcija)
12.2. Lietuvos Respublikos Vyriausybés nutarimas 2000 m. birzelio 12 d. Nr. 681 “D¢l pilieciy ir
kity asmeny praSymy, pareiSkimy, pasitlymy ir skundy nagrinéjimo institucijose, kurios néra
vieSojo administravimo subjektai, tvarkos patvirtinimo.”

12.3. Vidaus tvarkos taisyklés.

12.4. Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007 m. rugpjiicio 22 d. nutarimas Nr. 875 ,,Dél
praSymy ir skundy nagriné¢jimo ir asmeny aptarnavimo vieSojo administravimo subjektuose
taisykliy patvirtinimo* Suvestiné redakcija 2017-11-23.

13. DOKUMENTACIJA

12.1. “Skundy ir pareiskimy registracijos Zurnalai”

12.2. “Neatitikties ir koregavimo veiksmy aktas”.

12.3. Prasymo, skundo ar kito kreipimosi priémimo faktg patvirtinan¢io dokumento forma.
Priedas 1.

14. Pakeitimy ir leidimy kontrolés lapas
L.LFORMOS APRASYMAS

1. Pildymo laikas ir vieta

Si forma yra pildoma atliekant Sioje procediiroje esanéiy dokumenty keitimus (leidziant nauja
leidimg ar keiciant atskiras dokumento dalis).

Forma jsegama j Siy dokumenty egzempliorius:

- Procediiry aprasymus;

- Darbo instrukcijy rinkinj.

2. Formos pildytojai
Forma pildo vidaus medicininio audito vadovas

3. Pildymo budas ir turinys
I nurodytus laukelius jraSoma atitinkama informacija.

4. UZzpildytos formos saugojimo laikas , vieta ir kt.
Uzpildytos bei pataisytos formos saugomos §ioje procediiroje.

Leidimo Nr. 05 Patvirtinta 2017-12-18
isakymu Nr.1-
228
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Visagino ligoniné )
PACIENTU SKUNDU, PRASYMU BEI PAREISKIMU NAGRINEJIMO PROCEDURA
Nr.PR-PSPPN-KS

14. PAKEITIMU IR LEIDIMU KONTROLES LAPAS

Pakeitimo Nr. | Paruosé Puslapiai Data Patvirtino
Leidimo Nr. 05 Patvirtinta 2017-12-18
isakymu Nr.1-
228
Psl. 17 i§ 19




Visagino ligoniné )
PACIENTU SKUNDU, PRASYMU BEI PAREISKIMU NAGRINEJIMO PROCEDURA
Nr.PR-PSPPN-KS

PRIEDAS 1
PATVIRTINTA
Lietuvos Respublikos Vyriausybés
2015 m. rugpjiicio 26 d. nutarimu Nr. 913
(Prasymo, skundo ar kito kreipimosi priémimo faktg patvirtinan¢io dokumento forma)
V3] Visagino ligoniné , Taikos pr.15

(pareiskéjo vardas ir pavardé, adresas, telefono numeris

arba pavadinimas, buveinés adresas, telefono numeris®)

PAZYMA APIE PRIIMTUS DOKUMENTUS

Nr.
(data)
Jiisy praSymas / skundas / kitas kreipimasis dél
(trumpas turinio apibiidinimas)
gautas Nr.
(data) (registracijos
numeris)
Dokumentus priémeé
(pareigy pavadinimas) (parasas) (vardas ir pavard¢)
(telefono numeris)
* Jeigu pareiskéjas duomenis nurodo.
Leidimo Nr. 05 Patvirtinta 2017-12-18

jsakymu Nr.1-

228



https://e-seimas.lrs.lt/rs/legalact/TAD/744f51f14fd211e5a4ad9dd3e7d17706/#_ftn1
https://e-seimas.lrs.lt/rs/legalact/TAD/744f51f14fd211e5a4ad9dd3e7d17706/#_ftnref1

Psl. 18 i§ 19

Visagino ligoniné

PACIENTU SKUNDU, PRASYMU BEI PAREISKIMU NAGRINEJIMO PROCEDURA

Nr.PR-PSPPN-KS

15. Forma N-K-V aktas

Neatitikties registracijos aktas

Skyrius: Nr.
Data:
Auditorius: | Atsakingas audituojamasis:

I Auditoriaus pastabos:
(Neatitiktis)

Auditoriaus parasas

Atsakingo audituojamojo parasas

I1.Neatitikties atsiradimo prieZastis:

Numatoma koregavimo data:

Atsakingo audituojamo paraSas Data:
I11. Atliktas koregavimo veiksmas:
Atsakingo audituojamojo parasas: Data:

IV. Ar neatitikties atsiradima pasalino atlikti koregavimo veiksmai:

Auditoriaus parasas: Data:
V. Direktoriaus pastabos:
1.
Direktoriaus parasas: Data:
Leidimo Nr. 05 Patvirtinta 2017-12-18

jsakymu Nr.1- 228
Psl. 19 i§ 19




VIESOSIOS JSTAIGOS VISAGINO LIGONINES
DIREKTORIUS

ISAKYMAS
DEL PACIENTU SKUNDU, PRASYMU IR PAREISKIMU NAGRINEJIMO
PROCEDUROS PAKEITIMO
2017 m. gruodzio  d. Nr.
Visaginas

Vadovaudamasis Lietuvos Respublikos pacienty teisiy ir zalos sveikatai atlyginimo nuo
2016 m. sausio 01 d. Istatymo naujos redakcijos bei Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007
m. rugpjiucio 22 d. nutarimo Nr. 875 ,,D¢l praSymy ir skundy nagringjimo ir asmeny
aptarnavimo vie$ojo administravimo subjektuose taisykliy patvirtinimo* suvestinés redakcijos
reikalavimais ,

1. IS A K A U : Pacienty skundy ir pareiskimy nagrin¢jimo procediira Nr.PR-PSP-KS ,
leidimas Nr.04, patvirtinta 2015 m. gruodzio 04 d. jsakymu Nr.1-189 skaityti negaliojancia.

2. TVI RTIN U : Pacienty skundy, praS§ymy bei pareiskimy nagrin¢jimo procediirg Nr.
PR-PSPPN-KS (leidimas 05)

3. IPAREIGOJU:

3.1.Rastinés ved¢ja :

3.1.1. Utztikrinti Skundy ir pareiSkimy registravimo Zzurnalo pildyma skaitmeninéje

laikmenoje.

3.1.2.Asmeny kreipimosi fakta fiksuoti pildant ,,PraSymo, skundo ar kito kreipimosi

priémimo faktg patvirtinan¢io dokumento* forma, pateikiant jg asmeniui kreipimosi metu

arba i§siunciant ja pastu. Uzpildytos formos kopija palikti jstaigos segtuve.
3.1.3.Pasirasytinai supazindinti su jsakymu ir procedira direktoriaus pavaduotoja
medicinai, direktoriaus pavaduotoja slaugai, teisininke ir atlikti reikalingg kopijy skai¢iy.

3.2. Direktoriaus pavaduotoja medicinai pasirasytinai supazindinti su procediiros

reikalavimais visy ligoninés skyriy vedéjus.

3.3 Skyriy vedéjus su Sia procediira supazindinti visg savo padalinio personalg, numatyti

atitinkama tvarka skundy registravimui padalinyje ir uZtikrinti procediiros reikalavimy

vykdyma .

3.4. Teisininke kontroliuoti supazindinimo su jsakymu vykdyma;

4. Isakymo kontrole pasilieku sau.

Direktorius Kastytis Matulevicius

S.Fedurcia 867430256



SU PACIENTU SKUNDU, PRASYMU IR PAREISKIMU NAGRINEJIMO

PROCEDURA Nr.PR-PSPPN-KS SUPAZINDINIMO LAPAS

Nr.

Vardas , pavardé

Pareigos

Supazindinimo
su procedura
data

ParasSas




