PATVIRTINTA
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jsakymu Nr. V-31

VIESOSIOS ISTAIGOS RADVILISKIO LIGONINES PACIENTU SKUNDU
NAGRINEJIMO TVARKOS APRASAS

I SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS
1. VieSosios jstaigos Radviliskio ligoninés pacienty skundy nagriné¢jimo tvarkos apraso (toliau —
ApraSas) paskirtis reglamentuoti paciento / paciento atstovo skundy ir pareiSkimy pateikimo VS|
Radviliskio ligoninei (toliau — Ligonin¢) tvarka bei skundy ir pareiskimy priémimo nagrinéti,
nagrin¢jimo, jfforminimo bei i§vady pateikimo reikalavimus.
2. Sis Aprasas taikomas visiems skundams ir pra§ymams, gautiems i§ paciento / paciento atstovo

dél pacientams teikiamy sveikatos prieziiiros paslaugy kokybés nagrinéti.

II SKYRIUS
TERMINAI IR APIBREZIMAI

3. ApraSe vartojamos santrumpos:

3.1. PareiSkéjas — pacientas ar jo atstovas, kuris kreipiasi j Ligoning, pateikdamas skunda rastu,
atsiysdamas pastu, elektroniniu pastu, per kurjeri, faksu.

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

3.3. Paciento skundas — asmens raSytinis kreipimasis ] Ligoning ar kompetentingg valstybés
institucijg, kuriame nurodomos teikiant sveikatos prieziiiros paslaugas pazeistos jo teisés ar teiséti
interesai.

3.4. Paciento prasSymas - asmens raSytinis kreipimasis j Ligoning, kuriame prasoma paaiskinti,
suteikti informacijg ar gauti pageidaujamus dokumentus.

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

3.6. Asmens sveikatos priezitiros paslaugu kokybés kontrolé — vidaus medicininio audito
atlickamas asmens sveikatos priezitiros paslaugy kokybés jvertinimas, jskaitant pacienty teisiy

priezilirg, kurio metu nustatoma asmeny, teikian¢iy ar dalyvaujanciy teikiant asmens sveikatos



prieziliros paslaugas, suteikty arba nesuteikty paslaugy atitikt] teisés akty ir jstaigos vidaus
dokumenty reikalavimams bei paciento teisiy uztikrinimo / neuztikrinimo aplinkybes.

3.7. Atsakymas — atsizvelgiant ] praSymo turinj, rastu ar elektroniniu biidu asmeniui teisés akty
nustatyta tvarka pateikta informacija apie konkretaus pareiSkéjo kreipimosi (skundo, praSymo ar
pareiskimo) nagrin¢jimo proceso vykdyma jstaigoje rezultatus bei prevencinius / koregavimo

veiksmus dél nustatyty neatitik¢iy (jei neatitiktys nustatytos).

III SKYRIUS
SKUNDO PATEIKIMAS

4. Skunda gali pateikti asmuo, kuriam suéj¢ 16 mety. Asmens, kuris yra jaunesnis nei 16 mety,
interesus atstovauja jo atstovai pagal jstatyma: vienas i§ tévy, jtéviy, globéjas ar riipintojas.

5. Asmens interesus gali atstovauti jo atstovas, turédamas rasytinj notaro patvirtintg pavedima.

6. Pilnameciam pacientui, kuris negali biiti laikomas gebanciu protingai vertinti savo interesy,
atstovauja jo atstovai pagal jstatyma: sutuoktinis, sugyventinis (partneris), o kai jo néra — vienas i§
Sio paciento tévy (itéviy) arba vienas i$ §io paciento pilnameciy vaiky, arba vienas i§ Sio paciento
pilnameciy broliy (sesery), arba vienas 1§ §io paciento pilnameciy vaikaiciy, arba vienas i§ Sio
paciento seneliy.

7. Po paciento mirties pateikti skunda gali paciento atstovas pagal pavedima. Taip pat, paciento
teises atstovauti gali jo jpédiniai pagal testamentg arba istatyma, sutuoktinis (partneris), tévai ir
vaikai.

8. Pareiskéjas turi teise pateikti skundg jstaigai ne véliau kaip per vienerius metus, nuo to laiko
kai suzino (ar gal¢jo suzinoti), kad jo teisés pazeistos, bet ne véliau kaip per 3 metus nuo teisiy
pazeidimo dienos.

9. Skundai ar pareiSkimai Ligoninei gali buti pateikiami tiesiogiai, atvykus j jstaiga, per atstumag
(registruotu pastu, per kurjerj, siunc¢iami elektroniniu pastu, kitomis elektroninio rySio priemonémis,
uztikrinan¢iomis galimybe nustatyti skundg teikiancio asmens tapatybg).

10. Zodiniai skundai priimami tik tais atvejais, kai yra galimybé skunda i$spresti tuoj pat,
nepazeidziant pareiskéjo, ar jstaigos interesy. PareiSkéjas, nesutinkantis su Zzodinio skundo
nagrin€jimo rezultatais, savo skundg, praSyma ar pareiSkimg pateikia rastu.

11. Skunde turi biiti aiSkiai nurodytos paciento teisé€s, kurias, jo manymu, asmens sveikatos
prieziliros jstaiga pazeide, tai pagrindziancios aplinkybés ir paciento reikalavimai pasalinti jo teisiy
pazeidima bei skundziamas veiksmas ir / ar sprendimas ar aplinkybés dél suteikty arba nesuteikty
asmens sveikatos prieziiiros paslaugy, kuriy sveikatos priezitiros specialisty veiksmai yra skundziami

(jei tai yra skundo objektas), paslaugy teikimo laikotarpis bei kitos svarbios aplinkybés.



12. Skundas ar pareiskimas turi buti surasytas valstybine kalba, pareiSkéjo pasiraSytas, turi biti

nurodytas pareiSkéjo vardas ir pavardé, adresas, kontaktinis telefonas (jei turi). Su skundu ar

pareiskimu pridedami dokumentai ar teisés akty nustatyta tvarka jy patvirtintos kopijos, susij¢ su
skundo ar pareiSkimo nagrinéjimu.

13. Skundai, surasyti nejskaitomai, kuriuose nenurodytas skundziamas veiksmas ir / ar
sprendimas ar kitos konkrecios su skundo objektu susijusios aplinkybes, ne véliau kaip per 3 darbo
dienas, nuo jy gavimo jstaigoje, grazinami pareiskéjui, nurodant 30 dieny terming skundo trikumams
pasalinti. Pacientas informuojamas, kad per 30 dieny nuo skundg pateikusio asmens informavimo
apie nustatytus skundo trikumus dienos nepaSalinus truikumy skundas nebus nagrin¢jamas ir kad
tokiu atveju pacientas turi teis¢ skundg asmens sveikatos prieziiiros jstaigai pateikti i§ naujo.

14. Skundai, kuriuose nenurodytas pareiSkéjo vardas, pavardé arba jei skundas nepasiraSytas,

Ligoninés direktoriaus sprendimu gali biiti nenagrinéjami.

15. Jei skundg teikia paciento atstovas (pareiSkéjas néra pacientas, kuriam teiktos asmens
sveikatos priezitiros paslaugos), skunde turi biiti nurodyti paciento atstovo vardas, pavarde, adresas,
kuriuo bus nusiystas jstaigos atsakymas / sprendimas, bei paciento, kurio vardu jis kreipiasi,
duomenys (vardas, pavard¢, adresas). Taip pat, su skundu turi biiti pateiktas atstovavima
patvirtinantis dokumentas ir atstovaujanc¢io asmens tapatybe patvirtinantis dokumentas (patvirtinta)
kopija. Nepateikus $iy dokumenty, skundas ne véliau, kaip per 3 darbo dienas nuo jo gavimo jstaigoje
dienos, grazinamas jj pateikusiam asmeniui, nurodant grazinimo priezastj. Taip pat nurodoma, kad
per 30 dieny nuo skundg pateikusio asmens informavimo apie nustatytus trikumus dienos nepaSalinus
trikumy skundas nebus nagrin¢jamas ir kad tokiu atveju pacientas turi teis¢ skundg asmens sveikatos
prieziliros jstaigai pateikti i§ naujo.

16. Paciento atstovo teikiamo skundo turiniui, taip pat taikomi reikalavimai, nustatyti 12 ir 13

punktuose.

IV SKYRIUS
SKUNDO REGISTRAVIMAS

17. Skundai priimami darbo dienomis, visu Ligoninés administracijos darbo laiku.

18. Skundai gauti tiesiogiai 1§ pareiskejo, atsiysti pasStu arba elektroniniu biidu, tg pacig arba ne
veliau kaip kita darbo dieng uZregistruojami Ligoninés administracijoje - Pasiiilymy, pareiskimy,
skundy ir jy nagrinéjimo dokumenty registre (toliau — Registre) ((GS) 3.8.) (1 priedas). Uz Registro

pildyma atsakingas Ligoninés administratorius ir Vidaus medicininio audito grupés vadovas.



19. Skundas pazymimas Registre, nurodant skundo registravimo jstaigoje data, registracijos
numer;j.
20. Uz pasiulymy, padéky ir skundy knygos (2 priedas) pildymg atsakingos Ligoninés skyriy

vyresnieji slaugytojai - slaugos administratoriai.

V SKYRIUS
SKUNDO NAGRINEJIMAS

21. Skundas privalo biiti iSnagrinétas ir pacientas rastu informuotas apie skundo nagrinéjimo
rezultatus, ne véliau kaip per 20 darbo dieny nuo skundo registravimo jstaigoje dienos.

22. Ligoninés direktoriaus jsakymu paskiriami atsakingi uz skundo nagrinéjima darbuotojai arba
sudaroma komisija skundui iSnagrinéti.

23. Informacijos apie paciento buvimg asmens sveikatos prieziiiros jstaigoje, sveikatos biikle,
diagnozg, prognozes ir gydyma, taip pat visos kitos asmeninio pobiidzio informacijos apie pacientg
pateikimas tiesiogiai skundg nagrin¢jantiems asmens sveikatos priezitiros jstaigos darbuotojams yra
teiseétas ir pagristas. Asmenys, susipazing su $ioje dalyje nurodyta informacija, privalo ja naudoti tik
skundui nagrinéti ir uztikrinti jos konfidencialuma.

24. Jeigu skundg pavedama nagrinéti keliems darbuotojams, uz skundo iSnagrin¢jimag laiku yra
atsakingas isakyme nurodytas darbuotojas. Kiti skundo nagrinéjime dalyvaujantys darbuotojai, ne
veliau kaip per 10 darbo dieny privalo jam pateikti reikalingg skundo iSnagriné¢jimui informacijg bei
pasitilymus (rastu arba Zodziu) dél skunde nurodyty klausimy iSsprendimo.

25. Draudziama perduoti skundg nagrin¢jimui tiems darbuotojams, kuriy veiksmai skundziami.
Darbuotojas, nagrinéjantis skunda privalo nusisalinti arba biti nusSalintas, jei yra priezasciy galinciy
sukelti vieSyjy privaciy interesy konflikta.

26. Sprendimg d¢l darbuotojo nusalinimo, nagrinéjant skunda, priima Ligoninés direktorius.

27. Sudaryta komisija pateikia Ligoninés direktoriui skundo nagrinéjimo ataskaitg su iSvadomis.
Skundo nagring¢jimo ataskaitoje turi buti pateikti tikslis, iSsamus, pagristi galiojanciy teisés akty
nuostatomis atsakymai j skunde pateiktus klausimus / nurodyty aplinkybiy jvertinimas.

28. Ligoningés direktorius, sutinkantis su pateikto skundo atsakymu/iSvadomis jj pasiraso.

VI SKYRIUS
ATSAKYMO | SKUNDA PATEIKIMAS

29. Atsakymas | skunda pareiskéjui pateikiamas valstybine kalba, tokiu biidu, kokiu buvo

pateiktas skundas, nebent pareiskéjas yra nurodes pageidavimg gauti atsakyma kitu biidu.



30. Atsakymas | skundg parengiamas dviem egzemplioriais, i§ kuriy vienas iSsiunciamas
(iteikiamas) asmeniui, o antras lieka jstaigoje.

31. Ligoninés atsakymas j skundg iSsiun¢iamas pareiskéjui ne véliau kaip per 3 darbo dienas nuo
sprendimo priémimo dienos.

32. PareiSkéjas, nesutinkantis su Ligoninés sprendimu gali jj apskysti teisés akty nustatyta tvarka

Administraciniy gin¢y komisijai arba administraciniam teismui.

VII SKYRIUS
ATSAKOMYBE

33. Uz pacienty skundy ar pareiskimy nagrinéjimo tvarka atsakingas Ligoninés direktoriaus
pavaduotojas medicinai.

34. Darbuotojai nagrin¢jantys pacienty skundus ar pareiskimus Ligoninéje vadovaujasi pagarbos
zmogaus teiséms, teisingumo, sgziningumo, protingumo, objektyvumo ir efektyvumo principais bei
LR teisés akty, Ligoninés vidaus tvarkos taisykliy, pareigy instrukcijy nuostatomis.

35. Ligoninés darbuotojai privalo suteikti pacientui informacija apie skundo pateikimo tvarka.
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