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VIESOSIOS ISTAIGOS KLAIPEDOS UNIVERSITETO LIGONINES
PACIENTU, JU ATSTOVU, KITU ASMENU SKUNDU, PRASYMU
NAGRINEJIMO TVARKOS APRASAS

| SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Pacienty, jy atstovy, kity fiziniy ar juridiniy asmeny skundy, praSymy nagrin¢jimo tvarkos
apraSas (toliau — Aprasas) reglamentuoja pacienty, jy atstovy, kity fiziniy ar juridiniy asmeny, jskaitant
persiysty is kity institucijy skundy, praSymy, kuriais nereiskiami reikalavimai dél turtinés ir/ar neturtinés
zalos atlyginimo, pateikimo, registravimo, nagrinéjimo bei informavimo apie nagrin¢jimo rezultatus
tvarkg VS| Klaipédos universiteto ligoninéje (toliau — Ligoning).

2. Aprasas parengtas vadovaujantis:

2.1. Lietuvos Respublikos pacienty teisiy ir zalos sveikatai atlyginimo jstatymu;

2.2. Lietuvos Respublikos sveikatos priezitiros jstaigy jstatymu;

2.3. Lietuvos Respublikos viesojo administravimo jstatymu,

2.4. Minimaliy asmens sveikatos priezitiros paslaugy kokybés reikalavimy apraSu, patvirtintu
Lietuvos Respublikos sveikatos apsaugos ministro 2008 m. balandzio 29 d. jsakymu Nr. V-338 ,,Dél
Minimaliy asmens sveikatos prieziiiros paslaugy kokybés reikalavimy apraso tvirtinimo*;

2.5. Lietuvos Respublikos sveikatos apsaugos ministro 2020 m. sausio 9 d. jsakymu Nr. V-36 ,,Dél
Lietuvos Respublikos pacientg teisiy ir Zalos sveikatai atlyginimo jstatymo jgyvendinimo®;

2.6. 2016 m. balandzio 27 d. Europos Parlamento ir Tarybos reglamentu (ES) 2016/679 dél fiziniy
asmens apsaugos tvarkant asmens duomenis ir dél laisvo tokiy duomeny judéjimo ir kuriuo panaikinama
Direktyva 95/46/EB (Bendrasis duomeny apsaugos reglamentas) (OL 2016 L 119, p. 1);

2.7. LST EN ISO 9001:2015 ,,Kokybés vadybos sistemos. Reikalavimai (ISO 9001:2015)
standartu;

2.8. Kitais teisés aktais ir institucijy rekomendacijomis.

3. Pacienty skundus, kuriais reiSkiami reikalavimai dél turtinés ir/ar neturtinés zalos atlyginimo,
Ligoniné nenagrinéja. Pacientas, jo atstovas ar kitas asmuo, turintis teis¢ j Zalos atlyginima, norédamas
gauti zalos atlyginima, ne véliau kaip per 3 (tris) metus nuo dienos, kai suzinojo ar turéjo suzinoti apie
zala, Turtinés ir neturtinés zalos, atsiradusios dél paciento sveikatai padarytos Zalos, atlyginimo tvarkos
apraso, patvirtinto Lietuvos Respublikos Vyriausybés nutarimu Nr. 3 ,,Dél Turtinés ir neturtinés zalos,
atsiradusios dél paciento sveikatai padarytos Zalos, atlyginimo tvarkos apraSo patvirtinimo®, nustatyta
tvarka turi kreiptis j Pacienty sveikatai padarytos Zalos nustatymo komisija (toliau — PSPZNK), su
raytiniu praSymu dél Zalos atlyginimo. PSPZNK yra privaloma ikiteisminé institucija dél Zalos
atlyginimo, i§skyrus atvejus, kai civilinis ieSkinys dél zalos atlyginimo paduodamas ikiteisminio tyrimo
arba baudziamosios bylos nagrinéjimo teisme metu. PSPZNK prasymus nagrinéja neatlygintinai.

4. Pacienty ir kity asmeny praSymai, dél Asmens duomeny subjekty teisiy jgyvendinimo
Ligoninéje, nagriné¢jami vadovaujantis Ligoninés generalinio direktoriaus 2023 m. spalio 30 d. jsakymu
Nr. 2-870 ,,Dél duomeny subjekty teisiy jgyvendinimo VieSojoje Istaigoje Klaipédos universiteto
ligoninéje tvarkos apraSo patvirtinimo®.

5. ApraSe vartojamos sgvokos:

5.1. Pacientas — asmuo, kuris naudojasi Ligoninés teikiamomis paslaugomis, nepaisant to, ar jis
sveikas, ar ligonis.
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5.2. Paciento atstovas — atstovas, veikdamas paciento vardu, privalo pateikti atstovavimg
patvirtinantj dokumentg ir savo asmens dokumentus. Paciento nuo 16 mety atstovais gali biti: atstovai
pagal jstatymg ir atstovai pagal pavedima.

5.3. Paciento atstovas pagal jstatymg - pilnameciam pacientui, kuris negali buti laikomas gebanciu
protingai vertinti savo interesy, atstovauja jo atstovai pagal jstatyma: sutuoktinis, sugyventinis (partneris),
o kai jo néra, — vienas i$ §io paciento tévy (jité€viy) arba vienas i$ $io paciento pilnameciy vaiky, arba vienas
1§ §io paciento pilnameciy broliy (sesery), arba vienas i$ §io paciento pilnameciy vaikaiciy, arba vienas i$
Sio paciento seneliy. | pilnamecio paciento, kuris negali bati laikomas gebanciu protingai vertinti savo
interesy, artimuosius dél sutikimo biiti atstovu pagal jstatyma kreipiamasi tokiu eiliSkumu: ] sutuoktinj,
sugyventinj (partnerj), tévus (jtévius), pilnamecius vaikus, pilnamecius brolius (seseris), pilnamecius
vaikaiCius, senelius. Gavus vieno i$ Siy asmeny sutikimg biiti atstovu pagal jstatymg, kity asmeny
sutikimas nereikalingas. Sioje dalyje nurodyti asmenys nelaikomi pilnamegio paciento atstovais pagal
jstatyma, jeigu jie atsisako buti atstovais, pacientas yra paskyres atstovag pagal pavedimg arba pacientui
nustatyta globa (riipyba). Pacientas nuo 16 mety gali pasirinkti atstova pagal pavedima. Sis atstovavimas
iforminamas notarine tvarka arba pacientas apie savo pasirinktg atstovg pasirasytinai gali nurodyti savo
medicinos dokumentuose.

5.4. Atstovavima patvirtinantys dokumentai - notaro patvirtintas jgaliojimas ir jgalioto asmens
tapatybe patvirtinanc¢io dokumento kopija, sutarties su advokatu, advokato padéjéju ar kitu atstovu (CPK
56 str.) dél teisiniy paslaugy kopija ar Sios sutarties iSrasas, jei praSymag teikia globéjas ar riipintojas - jo
asmens tapatybe patvirtinanc¢io dokumento kopija ir teismo sprendimo dél globos ar ripybos nustatymo
kopija.

5.5. Paciento skundas — asmens rasytinis kreipimasis j Ligoning arba kita kompetentingg institucija,
kuriame nurodomos parei$kéjo manymu pazeidziamos jo teisés ar teiséti interesai, teikiant sveikatos
priezitiros paslaugas dél Ligoninés darbuotojy veiksmy ar neveikimo.

5.6. Zodinis Paciento skundas — Paciento ar kito asmens, turingio teis¢ teikti skunda, prasyma,
reikalavimg kreipimasis j Ligoninés administracijg asmeniskai atvykus ar telefonu, kuriame nurodomos
teisés ar teiséti interesai, kurie, pareiskéjo manymu, buvo pazeisti teikiant sveikatos priezitiros paslaugas.

(toliau Siame ApraSe rasSytinis ar Zodinis skundas, pra§ymas, reikalavimas — Skundas (pagal 5.5 —
5.6p.).

5.7. Anoniminis skundas, pras§ymas, reikalavimas — gautas praSymas ar Skundas, kuriame pagal
pateikta informacija, jos turinj néra galimybés praSyma ar skunda teikiant] asmenj identifikuoti arba
patikrinti praSymo ar skundo autentiskumo (toliau — Anoniminis skundas). Anoniminis skundas
nenagringjimas, i8skyrus atvejus, kai yra pagrjsti jrodymai arba juose nurodytos svarbios aplinkybés,
susijusios su Ligoninés veikla, taip pat, jei Ligoninés vadovas ar jo jgaliotas asmuo nepaveda jo
privalomai nagrinéti.

6. Paciento ar Kito tam teise turinio fizinio ar juridinio asmens prasymas — raSytinis
kreipimasis, iS§skyrus anoniminj, j Ligoning, kuriame prasoma paaiskinti, suteikti informacijg ar gauti
pageidaujamus duomenis, dokumentus ar jy kopijas (toliau — PraSymas).

7. Asmens kreipimasis - neturintis Skundo pozymiy, su jame i§déstoma besikreipian¢io asmens
nuostata tam tikru klausimu, kuriame praneSama apie Ligoninés veiklos pageréjimg ar trikumus,
pateikiami pasitlymai, kaip pagerinti institucijos veikla, atkreipiamas démesys j tam tikrg situacijg ar
padéti. | §j kreipimasi néra atsakoma, jei Ligoninés vadovas ar jo jgaliotas asmuo nenusprendzia kitaip.

8. Skundo nagrinéjimo procediira — Ligoninés atliekami veiksmai, nurodyti Siame ApraSe ir
kituose teisés aktuose, nagrinéjant pateikta ar persiysta Skunda, apie Ligoninés darbuotojy veiksmais,
neveikimu ar sprendimais, galimai padarytus Skunde nurodyty Paciento teisiy ir/ar teiséty interesy
pazeidimg (-us), ir vertinant Ligoninés darbuotojy padarytus veiksmus ar neveikimg bei priimant
atitinkama sprendima.

8.1. Pacienty gerovés specialistas — Ligoninés darbuotojas, pagal pareiga ir Sio Apraso bei kity teisés
akty nustatyta tvarka nagring¢jantis neklinikinius Paciento skundus, prasymus, asmens kreipimasi.
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8.2. Skundag tirianti darbuotojy grupé - Ligoninés vadovo ar jo jgalioto asmens jsakymu sudaryta
kompetentingy darbuotojy grupe, kuriai pavesta istirti skunda.

8.3. Medicinos auditorius - Ligoninés darbuotojas, pagal pareiga ir Sio ApraSo bei kity teisés akty
nustatyta tvarka nagrinéjantis klinikinius Paciento skundus ar praSymus.

8.4. Atsakymas — motyvuotas rastas pareiSkéjui, kuriuo atsakoma j jo kreipimasi, i$siystas pastu arba
elektroniniu pastu.

8.5. DVS registras — Ligoninés dokumenty valdymo sistema, kurioje uzregistruojami Pacienty ir kity
asmeny pateikti Skundai ir/ ar PraSymai (toliau — DVS).

Il SKYRIUS
SKUNDO ARBA PRASYMO REIKALAVIMAI TURINIUI,
PATEIKIMAS IR REGISTRAVIMAS

9. Paciento Skundas pateikiamas ne véliau kaip per 1 (vienus) metus nuo dienos, kai pacientas
suzino, kad jo teisés paZeistos, bet ne véeliau kaip per 3 (tris) metus nuo galimos teisiy pazeidimo dienos.
Skundai, pateikti praleidus jy pateikimo terming, yra nenagrin¢jami ir su paaiskinimu grazinami pacientui.

10. Skundai ar PraSymai pateikiami rastu, atvykus tiesiogiai ] Ligoninés Dokumenty valdymo
tarnybg, Pacienty gerovés tarnybg darbo valandomis, pastu arba elektroniniu pastu: adresu kulig@kulig.It
arba pacientu.gerove@kulig.It, kitomis elektroninio ry$io priemonémis, uztikrinan¢iomis galimybe
nustatyti Skunda teikian¢io asmens tapatybe.

11. Ligoninés darbuotojai, gave raSytinius Skundus ar PraSymus tiesiogiai arba elektroniniu pastu,
nedelsiant, bet ne véliau kaip kitg darbo dieng, perduoda juos uzregistruoti | Dokumenty valdymo tarnyba,
kuri uzregistruoja i Ligoninés DVS ir pateikia Ligoninés vadovui arba jo jgaliotam asmeniui,
susipazinimui bei sprendimo, kas tirs gauta Skundg ar PraSyma, priémimui.

12. Skundas ar Prasymas turi buti parasytas valstybine kalba, jskaitomai ir asmens pasirasytas.
Skunde ar Prasyme turi buti nurodyta:

12.1. Paciento vardas, pavarde, kontaktiniai duomenys: gyvenamosios vietos adresas, telefono rysio
numeris, elektroninio pasto adresas;

12.2. Jeigu Skunda ar Prasyma pateikia Paciento atstovas - vardas, pavardé, gyvenamosios vietos
adresas, telefono rySio numeris ir (arba) elektroninio pasto adresas;

12.3. Paciento teisés ar teiséti interesai, Kuriuos, paties Paciento manymu, Ligoniné pazeid¢;

12.4. Aplinkybés, susijusios su Paciento teisiy ar teiséty interesy pazeidimu;

12.5. Aiskiai apibrézti paciento reikalavimai/sitilymai deél galimai pazeisty jo teisiy ar teiséty
interesy, teikiant asmens sveikatos priezitros paslaugas Ligoningje.

13. Kartu su Skundu ar PraSymu turi bati teikiami Sie dokumentai:

13.1. Skundag ar Prasyma teikiancio Paciento tapatybe patvirtinanc¢io dokumento kopija;
13.2. Jeigu Skundg ar Pra§yma pateikia Paciento atstovas — atstovavima liudijantis dokumentas:
13.2.1. Jgaliojimas ir jgalioto asmens tapatybe patvirtinanc¢io dokumento kopija;
13.2.2. Sutarties su advokatu, advokato padéjéju ar kitu atstovu (CPK 56 str.) dél atstovavimo
Pacientui kopija ar $ios sutarties iSrasas;
13.2.3. Jei skundg teikia vaiko tévai - vaiko gimimo liudijimas (arba atitinkama civilinés buklés
akto jrasa liudijantis iSrasas);
13.2.4. Jei Skunda ar PraSymg teikia globé¢jas ar riipintojas — jo asmens tapatybe¢ patvirtinancio
dokumento kopija ir teismo sprendimo d¢l globos ar riipybos nustatymo kopija;
13.3. Dokumentai, jeigu Pacientas juos turi, patvirtinantys Skunde ar Prasyme nurodytas aplinkybes ir
pagrindZziantys Skunde ar Pra§yme nurodytus reikalavimus.

14. Zodziu pateiktas Paciento kreipimasis, Pragymas ar Skundas Ligoninés administracijai, klinikos
vadovui ar kitam atsakingam asmeniui, kuris iSsprendziamas tg pacig darbo dieng, nepazeidziant asmens,
kuris kreipiasi, kity asmeny ar Ligoninés interesy, neregistruojamas. | Zodziu pateikta Skunda, praSyma
(kreipimasi) raSytinis atsakymas jo autoriui neteikiamas. Jei Zodinio Skundo, PraSymo, kito kreipimosi
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néra galimybés iSnagrinéti nedelsiant, Pacientui ar kitam besikreipian¢iam asmeniui iSaiSkinamos jo teisés
del Skundo ar PraSymo padavimo tvarkos, Pacientas nukreipiamas pas Pacienty gerovés specialistg arba
pasiiiloma pateikti ar atsiysti raSytinj Skundg ar PraSyma.

15. Jei Pacientas teikia zodinj PraSyma ar Skunda, atvykes j Ligoninés priimamajj, administracija,
bet kurj kitg struktiirinj padalinj (skyriy), Pacienta priémes ir isklauses Darbuotojas, jei to reikia, patikslina
besikreipian¢io asmens tapatybés duomenis, Ir, jei negali pats iSnagrinéti besikreipiancio Paciento zodinio
Skundo ar PrasSymo, ji nukreipia pas Pacienty gerovés specialistg ar pas kitg Ligoninés darbuotoja, kuris,
pagal savo kompetencija galéty nedelsiant iSspresti Paciento keliamag klausima.

16. Kiti Ligoninés darbuotojai, gave Paciento Skundg ar PraSyma elektroniniu pastu, turi nedelsiant,
bet ne véliau kaip sekancéig darbo dieng jj uzregistravimui persiysti Ligoninés Dokumenty valdymo
tarnybg el. p. dokumentai@kulig.lt.

17. Priémus Skundg ar Prasyma, jj pateikusio Paciento ar kito asmens pageidavimu, ne véliau kaip
per 2 (dvi) darbo dienos nuo gavimo Ligoninéje dienos, Skunde ar PraSyme (jy prieduose) nurodytu adresu
arba elektroninio pasto adresu iSsiun¢iamas patvirtinimas apie gauta/pateikta Skunda ar PraSyma.

111 SKYRIUS )
SKUNDU AR PRASYMU NAGRINEJIMAS,
ATSAKYMU RENGIMAS IR APSKUNDIMAS

18. Skundai ar Prasymai Ligoningje iSnagrinéjami ne véliau kaip per 20 (dvidesimt) darbo dieny nuo
Skundo ar PraSymo gavimo Ligoninéje dienos, jei pateikiami be trikumy ir nereikalingas papildomas
terminas juos i$nagrinéti. ISimtinais atvejais (kai Skundo ar Prasymo nagrinéjimui sudaroma komisija, kai
butina atlikti neplaninj medicininj (vidaus) audita, kai Skundo ar Prasymo nagrinéjimui reikalinga
papildoma informacija ar dokumentai, kt.), Skundo ar PraSymo nagrinéjimas gali biiti pratgstas dar iki 20
darbo dieny. Apie Skundo ar PraS§ymo nagrinéjimo termino pratgsimg ir jo priezastis Ligoniné rastu
informuoja Skundg ar PraSyma pateikusj asmen;.

19. Uzregistruotag Ligoninés DVS raSytinj Skunda ar PraSyma Ligoninés Dokumenty valdymo
tarnybos darbuotojas perduoda jj Ligoninés vadovui ar jo jgaliotam asmeniui, Kuris raSytine rezoliucija
arba per DVS, paveda Skunda ar Pra§yma tirti:

19.1. Pacienty gerovés tarnybai;

19.2. Klinikinio valdymo tarnybai;

19.3. Medicinos etikos komisijai;

19.4. Klinikos vadovui arba Centro vadovui ar kitam reikiamg kompetencija turin¢iam darbuotojui;

19.5. jvertings Paciento Skunde ar Prasyme nurodytas aplinkybes, Ligoninés vadovas ar jo jgaliotas
darbuotojas gali sudaryti komisija, kuriai paveda istirti paciento Skunde ar PraSyme nurodyta (-us) galima
(-us) pazeidima (-us); (toliau — Atsakingas darbuotojas, pagal 19.1 — 19.5 p.).

20. Draudziama deleguoti Skundo ar PraS§ymo nagrinéjimg tiems darbuotojams, kuriy veiksmai
skundziami. Atsakingas darbuotojas neturi teisés imtis nagrinéti Skundo ar PraSymo, jei jj ir Pacientg ar
kita Skunda ar PraSyma pateikusj asmenj, sieja giminystés, kiti rySiai, egzistuoja kitos bet kokios
priezastys (aplinkybés), galinCios sukelti interesy konfliktg. Atsakingas darbuotojas, kuriam pavedama
nagrinéti Skundg ar PraSyma, Zinodamas ar tyrimo metu suzinojg¢s, kad Skundo ar PraSymo nagrinéjimas
gali sukelti interesy konfliktg arba egzistuoja kitos aplinkybés, kurios Ligoninés vadovui pavedant tirti
Skundg ar Pra§yma, nebuvo zinomos, privalo nedelsiant nusisalinti nuo Skundo ar Pra§ymo tyrimo, apie
tai rastu informuodamas Ligoninés vadovg ir visus Atsakingus darbuotojus, tirian¢ius skunda.

21. Atsakingas darbuotojas, tirdamas Paciento Skundg ar Prasyma privalo:

21.1. Skundag ar PraSyma tirti nesaliskai, kompetentingai, imantis visy teiséty priemoniy, kad Skunde
ar PraSyme nurodytos aplinkybés biity objektyviai ir atidziai iStirtos, atsizvelgiant | visas faktines
aplinkybes, jrodymus, kitus svarbius veiksnius, susijusius su tiriamu jvykiu,

21.2. Pateikti rasytinj vertinimg pagrista argumentais, kurie yra reikSmingi ir pagrindzia Skundo ar
Prasymo tyrimo iSvadas, atspindi objektyvias aplinkybes, kuriy pakanka sprendimo pagrindimui.
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22. Paciento Skundg ar PraSymg nagrinéjantis Atsakingas darbuotojas turi teise¢ susipazinti su
Ligoninés disponuojama konfidencialia ir kita informacija apie pacientg. Asmenys, susipazing su minéta
informacija, privalo uztikrinti jos konfidencialuma.

23. Skundo ar Pra§ymo nagrinéjimo metu, esant poreikiui, Atsakingas darbuotojas turi teis¢ gauti
darbuotojy rasytinius su Skundu ar PraSymu susijusio (-iy) darbuotojo (-y) paaiSkinimus, papildomag
informacija, susipazinti su paciento medicinine dokumentacija, apklausti darbuotojus ir atlikti kitus
butinus ir teisétus veiksmus Skundui ar Prasymui istirti. Visi Ligoninés darbuotojai privalo
bendradarbiauti ir teikti Atsakingam darbuotojui jiems Zzinoma informacija ir (ar) pagalba savo
kompetencijos ribose. Paaiskinimus, kitokig informacijg ir medicininius dokumentus Ligoninés
darbuotojai Atsakingam darbuotojui turi pateikti ne véliau, kaip per tris (3) darbo dienas nuo reikalavimo
pateikimo.

24. Atsakingas darbuotojas, gaves Skundg ar PrasSyma:

24.1. Jvertina Skundo ar Pra§ymo teisétumg, atitikimg keliamiems turinio ir formos reikalavimams,
nurodytiems Siame Aprase ir kituose teisés aktuose;

24.2. Nustates, kad kartu su Skundu ar PraS§ymu pateikti ne visi ar netinkami jforminti dokumentai,
kurie turi biiti teikiami su Skundu ar PraSymu, ir (ar) juose ir (arba) Skunde ar Prasyme pateikta ne visa ir
(ar) netiksli informacija, ne véliau kaip per 3 (tris) darbo dienas nuo Skundo ar PraSymo gavimo
Ligoninéje dienos, Skundg ar Prasyma pateikusiam Pacientui i$siuncia raSytinj praSymg pasSalinti
nustatytus Skundo ar PraSymo trilkumus, ne véliau kaip per 30 (trisdeSimt) dieny, ir informuodamas, kad
per 30 dieny nuo Ligoninés prasymo pasalinti nustatytus trikumus gavimo dienos, nurodyty trikumy
nepasalinus, Skundas ar PraSymas nebus nagrinéjamas. Ligoninei atmetus Skundg ar Pra§yma, kurio
trikumai per nustatyta terming nebuvo paSalinti, Pacientas turi teisg, tinkamai parengta Skundg ar
PraSyma, Ligoninei pateikti i$ naujo.

25. Skundas ar PraSymas nenagrinéjamas, jei nustatoma, kad:

25.1. Néra galimybés identifikuoti Skundg ar Pra§yma teikiant] asmenj arba patikrinti Skundo ar
Prasymo autentiskuma;

25.2. Skundas ar PraSymas grindZiamas akivaizdziai tikrovés neatitinkanéiais faktais arba, jeigu jo
turinys nekonkretus ir nesuprantamas, ir dél to, Ligoniné negali tokio PraSymo ar Skundo i$nagrinéti;

25.3. Paaiskeja, kad dél to paties Skunde ar PraSyme nurodyto klausimo Ligoniné jau yra priémusi
sprendimag ir pateikusi pareiSkéjui atsakyma bei Skunde ar PraSyme nepateikta naujy duomeny, leidZianciy
abejoti ankstesnio Ligoninés priimto sprendimo pagrjstumu ar gin€yti §j sprendima;

25.4. Paaiskéja, kad Skundg ar PraSyma, dél to paties klausimo pradéjo nagrinéti iSankstinio gincy
nagrin¢jimo ne teismo tvarka institucija (pvz. Pacienty sveikatai padarytos Zalos nustatymo komisija,
Valstybiné akreditavimo sveikatos prieZitiros veiklai tarnyba) ar teismas;

25.5. Skundui ar PraSymui i$nagrinéti biitina informacija ir/ar dokumentai, kuriuos praso pateikti
besikreipiantis asmuo, o Ligoniné tokios informacijos ir/ar dokumenty pati neturi ir gauti negali;

25.6. Skundas ar Prasymas pateiktas véliau kaip per 1 (vienus) metus nuo dienos, kai pacientas
suzino, kad jo teisés pazeistos, ir veliau kaip per 3 (tris) metus nuo galimo teisiy pazeidimo dienos;

25.7. Skunde ar Prasyme nurodytos aplinkybés ar pazeidimai, kuriy Ligoniné, pagal savo turimus
jgaliojimus ar kompetencija, neturi teisés tirti;

25.8. Nenagrin¢jami Skundai ar PraSymai, kurie yra Zeminancio ar uzgaulaus pobtdZio dél vartojamy
1ZzeidZian¢iy apibiidinimy, nesuprantamo turinio, neaiskiis dél nekonkreciai nurodyto praSomo dalyko ar
aplinkybiy, surasyti ne valstybine kalba ir néra objektyviy galimybiy i§versti teksta.

26. Skundo ar Prasymo ir (ar) prie jy pridedamy dokumenty turinyje nusta¢ius pozymius kito (-y)
teisés pazeidimo (-y), kuriy Ligonin¢, pagal savo kompetencijg ir suteiktas teises, negali tirti, ne veliau
kaip per tris (3) darbo dienas nuo tokio Skundo ar PraSsymo gavimo dienos, Atsakingas darbuotojas
pateikia Ligoninés vadovui, kad toks Skundas ar PraSymas kartu su prie jy pridétais dokumentais (juy
kopijomis) biity iSsiystas kompetentingoms institucijoms, kurios tiria Siuos teisés pazeidimus, apie
iSsiuntimg informuojant Skundg ar Pra§yma pateikusj asmen;.
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27. Skundo ar PraSymo nagrinéjimas Ligonin¢je gali biiti stabdomas:

27.1. Kol Klinikinio valdymo tarnyba, atlikusi tyrima ar Kiti atsakingi asmenys pateiks iSvadas ar
bus gauta kompetentingos institucijos iSvada, rekomendacijos ar atsakymas, dél Skunde ar Prasyme
nurodyty galimy teisés pazeidimy;

27.2. Kol bus gauta visa informacija ir/ar duomenys, reikalingi Skundui ar PraSymui tinkamai
iSnagrinéti;

28. Apie Skundo ar PraSymo nagrinéjimo stabdymg, Dokumenty valdymo tarnybos darbuotojas
pazymi DVS, jrasydamas Skundo ar PraSymo stabdymo data, priezasti. Atnaujinus sustabdyto Skundo ar
Prasymo nagrinéjimo procediirg, apie tai darbuotojas padaro atitinkamg zyma DVS.

29. Ligoninés Kliniky vadovai uztikrina, kad darbuotojo atostogy, komandiruociy ir kitais
nebuvimo darbe atvejais, Skundui ar PraSymui nagrinéti reikalingg informacija suteikty Kkitas, atsakingas
darbuotojas.

30. Skundo ar Prasymo tyrimas baigiamas Atsakingam darbuotojui surasant Skundo ar PraSymo
tyrimo i§vadg (toliau — Tyrimo i$vada), kuri, kartu su atsakymo projektu, pateikiama Ligoninés vadovui
ar jo jgaliotam asmeniui. Jei Skundg ar PraSyma tyré komisija, Ligoninés vadovui pateikiama komisijos
patvirtinta Skundo tyrimo i§vada ir atsakymo projektas.

31. Ligoninés vadovas ar jo jgaliotas asmuo, susipazings ir jvertings Tyrimo iSvadg ir atsakymo
projekta:

31.1. PasiraSo atsakymg bei perduoda jj Dokumenty valdymo tarnybos darbuotojams, kurie
iSsiuncia atsakyma pacientui ar jo atstovui ir apie tai atzymi DVS ,,Paciento (jo atstovo) skundy, praSymy
registre®;

31.2. Jeigu nesutinka su tyrimo iSvadomis, praso per nustatyta terming tyrimg atnaujinti ar papildyti
bei pateikti naujas tyrimo iSvadas bei koreguoti atsakyma;

31.3. Perduoda klinikinio valdymo tarnybai spresti dél prevenciniy ir/ar korekciniy priima
korekcinius ir / ar prevencinius veiksmy jgyvendinimo;

32. Atsakymas | Skundg ar PraSyma:

32.1. Teikiamas valstybine kalba;

32.2. Siunc¢iamas i§ oficialaus Ligonings el. pasto; registruota pasto siunta ar jteikiamas pacientui
ar jo atstovui, jam asmeniskai atvykus j Ligoning;

32.3. Rengiamas ir saugomas laikantis Lietuvos vyriausiojo archyvaro priimty teisés akty,
reglamentuojanciy dokumenty valdyma, reikalavimy.

33. Atsakyme j Skundg ar PraSyma yra nurodomas Skundo ar PraS§ymo nagrin¢jimo rezultatas —
i8vados, priimti sprendimai. Jei Skundas ar Pra§ymas nepatenkinamas, nurodomi nepatenkinimo motyvai,
pagristi teisés akty nuostatomis.

34. Jeigu pacientas ar jo atstovas nesutinka su Ligoninés sprendimu, priimtu iSnagrinéjus jo Skunda
ar PraSyma, arba jeigu jo Skundas ar PraSymas Ligoninéje nepriimamas nagrinéti, jis turi teis¢ Lietuvos
Respublikos teisés akty nustatyta tvarka kreiptis j pacienty skundus nagrin¢jancias valstybines institucijas
del:

34.1. Pazeisty teisiy, susijusiy su asmens sveikatos prieziliros paslaugy prieinamumu ir kokybe - |
Valstybing akreditavimo sveikatos priezitiros veiklai tarnybg prie Sveikatos apsaugos ministerijos;

34.2. Neetisko asmens Sveikatos prieziliros jstaigy darbuotojy elgesio ir bioetikos reikalavimy
nesilaikymo — j Lietuvos bioetikos komiteta;

34.3. Pazeisty teisiy, susijusiy su privalomojo sveikatos draudimo klausimais, gynimo - j Valstybing
ligoniy kasg arba j atitinkamus jos teritorinius padalinius;

34.4. Sveikatai padarytos zalos atlyginimo — j Pacienty sveikatai padarytos zalos nustatymo
komisijg, veikiancig prie Lietuvos Respublikos sveikatos apsaugos ministerijos.
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IV SKYRIUS
ATSAKOMYBE

35. Atsakingas darbuotojas, o jei Skunda ar PraSyma nagrinéja Komisija, Komisijos pirmininkas
yra tiesiogiai atsakingi uz Skundo ar PraSymo i$nagringjimg, tyrimo iSvady ir atsakymo projekto
parengima bei pateikima per nustatyta terming.

36. Ligoninés Dokumenty valdymo tarnybos darbuotojai yra atsakingi uz savalaikj gauto Skundo
ar Prasymo uzregistravimg ir atsakymo pacientui ar jo atstovui i§siuntimg.

V SKYRIUS
BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

37. Skundo ar Pra§ymo nagrinéjimo metu nustatyti:

37.1. Ligonings darbuotojy darbo pareigy pazeidimai, tiriami LR Darbo kodekso ir kity teisés akty
numatyta tvarka;

37.2. nepageidaujami jvykiai (neatitiktys) registruojami ir tiriami Ligoninéje nustatyta tvarka.

38. Pacientas ar jo atstovas turi teis¢ apskysti Ligoninés priimtg sprendimg ar kitokj atsakyma j jo
Skundg ar PraSymga arba veikimg (neveikima), taip pat vilkinimga atlikti Ligoninés kompetencijai priskirtus
veiksmus §io vieSojo administravimo jstatymo ir kity teisés akty nustatyta tvarka per 1 (vieng) ménesj nuo
sprendimo ar atsakymo jteikimo (paskelbimo) dienos ar veiksmo (neveikimo) arba vilkinimo paaiskéjimo
dienos Ligoninés vadovui arba kity jstatymy, reglamentuojanciy giny, kylanciy i§ administraciniy
teisiniy santykiy, nagrin€jima, nustatyta tvarka iSankstinio gin¢y nagrinéjimo ne teismo tvarka institucijai,
arba administraciniam teismui.

39. Ligoninés vadovo jsakymu patvirtintas ApraSas skelbiamas Ligoninés interneto svetainéje.
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