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VIESOSIOS ISTAIGOS KRETINGOS PIRMINES SVEIKATOS PRIEZIUROS CENTRO
PACIENTU SKUNDU IR PAREISKIMU NAGRINEJIMO PROCEDURA

I. BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Si procediira nustato pacienty kreipimasi j V§] Kretingos pirminés sveikatos prieZifiros
centrg (toliau — PSPC), kai iSdéstoma asmens nuostata dél sveikatos prieziliros paslaugy teikimo
kokybes, savalaikiSkumo, saugumo ar kity su sveikatos priezilira susijusiy, paciento manymu,
pazeisty teisiy ar teiséty interesy pazeidimy.

2. Nuorodos:

2.1. Lietuvos Respublikos pacienty teisiy ir Zalos sveikatai atlyginimo jstatymas;

2.2. Lietuvos Respublikos viesojo administravimo jstatymas;

2.3. Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2015 m. rugpjii¢io 26 d. nutarimas Nr. 913 D¢l
asmeny praSymy nagrinéjimo ir jy aptarnavimo vieSojo administravimo institucijose, jstaigose ir
kituose vieSojo administravimo subjektuose taisykliy patvirtinimo*;

2.4. Lietuvos Respublikos Sveikatos apsaugos ministerijos 2008 m. balandzio 29 d. jsakymas
Nr.V-338 , D¢l minimaliy asmens sveikatos prieziiiros paslaugy kokybés reikalavimy apraSo
tvirtinimo*;

2.5. LST EN ISO 9004-2 ,,Kokybés vadyba ir kokybés sistemy elementai‘.

3. Terminai ir apibréZimai:

3.1. Skundas, pareiSkimas, prasymas ir siilymas (toliau — pra§ymas) — rastiskas ar zodinis
kreipimasis su reikalavimais ar pasitilymais;

3.2. Pacientas — asmuo, kuris naudojasi asmens sveikatos prieziliros jstaigos paslaugomis,
nepriklausomai nuo to, ar jis sveikas, ar ligonis;

3.3. Nepilnametis — pacientas iki 18 mety;

3.4. Paciento atstovas — istatyminis atstovas (tévai, jtéviai, globgjai, riipintojai) ar atstovas
pagal pavedimg. Atstova pagal pavedimg pasirenka pacientas. Atstovo pagal pavedimg jgaliojimy
iforminimas turi biiti atliktas Lietuvos Respublikos jstatymy nustatyta tvarka;

3.5. Pareiskéjas — pacientas Lietuvos Respublikos pilietis ar uzsienietis, nuolat gyvenantis
Lietuvos Respublikoje, arba jy grupé, Sios procediiros nustatyta tvarka paraSiusi ir pateikusi
prasyma;

3.6. Pareiskéjo atstovas — pirmasis praSyme nurodytas asmuo, kuriam turi biti pranesta apie
praSymo nagrinéjima bei priimtus sprendimus;

3.7. Vadovas — asmuo, kuris vadovauja Vs Kretingos pirminés sveikatos prieziiiros centrui —

vyriausiasis gydytojas;



3.8. Gydytojas — asmuo, pagal Lietuvos Respublikos teisés aktus turintis teis¢ verstis
medicinos praktika;

3.9. Paciento dokumentai — ligos istorija ir kiti dokumentai, kuriuose fiksuojama paciento
sveikatos biiklé, jam taikomos sveikatos prieziiiros rusys ir metodai;

3.10. Atsakymas — atsizvelgiant j praSymo turinj, rastu arba Zodziu asmeniui teisés akty
nustatyta tvarka iSdéstoma jstaigos nuomon¢ apie kritikg, pasiiilymus ar pageidavimus, esant
reikalui, pateikiamos administraciniy akty kopijos, nuorasai ar iSrasai.

4. Pacienty skundy ir pareiSkimy administravimo principai:

4.1. jstatymo virSenybés;

4.2. objektyvumo;

4.3. proporcingumo;

4.4. nepiktnaudziavimo jgaliojimais;

4.5. efektyvumo;

4.6. lygiateisiSkumo;

4.7. atsakomybés uz priimtus sprendimus;

4.8. skaidrumo.

5. Vidaus medicininio audito grupés narys turi nusisalinti nuo tyrimo, jei pacientas skundziasi
jo veiksmais bei dél kity aplinkybiy, kada gali kilti vieSyjy ir privaciy interesy konfliktas.

6. Paciento praSymas, su kuriuo tas pats asmuo per vienerius metus kreipiasi tuo paciu
klausimu, kurj jstaiga jau iSnagringjo ir pateike atsakyma, arba jei paaiskeja, kad tuo paciu klausimu
sprendimg yra priémes teismas, pakartotinai nenagrinéjamas, jeigu nenurodomos naujos aplinkybes,
ar nepateikiami papildomi argumentai, leidZiantys abejoti ankstesnio atsakymo pagrjstumu. Siuo
atveju jstaiga per 5 darbo dienas nuo praSymo uZregistravimo dienos praneSa asmeniui

nenagrinéjimo priezastj.

II. PACIENTU PRASYMU PRIEMIMAS

7. PraSymai gali biiti pateikiami Zodziu arba rastu tiesiogiai pacientui ar jo atstovui atvykus |
Istaiga, atsiuntus praSymga pastu ar elektroniniais rysiais.

8. Paciento praSymas, pateikus jj ZodZiu, fiksuojant praSymo turinj ir identifikuojant praSyma
teikiancio paciento asmens tapatybe, nagrinéjamas kaip asmens praSymas, pateiktas rastu.

9. Prasyme rastu turi buti nurodyta:

9.1. pareiSk¢jo ar jo atstovo vardas, pavardé, gyvenamoji vieta, telefono numeris arba
elektroninis pastas;

9.2. institucijos, kuriai teikiamas praSymas, pavadinimas;

9.3. praSymo teikimo priezastys;

9.4. pareiskejo reikalavimai ar sitilymai.



10. Kiekvienas praSymas turi biiti pareiSkéjo pasiraSytas. Tais atvejais, kai pareiskéjas dél
negalios pats negali pasiraSyti praSymo, uz jj pasiraSo kitas asmuo, nurodydamas savo varda,
pavarde, gyvenamaja vieta. NepasiraSyti praSymai laikomi anoniminiais ir nenagrin¢jami.

11. Prie pra§ymo gali buti pridéti jvairis dokumentai ar jy kopijos.

12. Atstovaujamo paciento vardu ] jstaigg kreipdamasis asmens atstovas turi pateikti

atstovavimg patvirtinantj dokumenta.

III. PRASYMU REGISTRAVIMAS IR NAGRINEJIMAS

13. Visus pacienty praSymus, pateiktus PSPC tiesiogiai arba persiystus valstybés institucijy,
taip pat Valstybés medicininio audito inspekcijos pavedimus juos iSnagrinéti, sekretoré registruoja
Pacienty prasymy (skundy) registracijos zurnale V16 (1 priedas), nurodant registracijos numerij,
pareiskéja, gavimo datg.

14. Pacientus, pageidaujancius skundus ar pastabas i§sakyti Zodziu, sekretoré nukreipia pas
vyriausiaji gydytoja ar jo pavaduotoja, kuriam pacientas iSdésto pareiSkimo turinj, aplinkybes ir
priezastis. Tai uzfiksuojama formoje ,Paciento zodinis prasymas (skundas)“ (2 priedas) ir
perduodama sekretorei.

15. Atvejai, kai, pacientui kreipiantis Zodziu, jstaigos vadovas, iSsiaiSkings situacija, ja
i§sprendzia nedelsiant ir apie tai informuoja pareiSkeja, neregistruojami.

16. Uzregistravusi pacienty praSymus sekretoré tg pacig dieng juos perduoda vyriausiajam
gydytojui.

17. PareiSkéjui pageidaujant, sekretoré¢ per 2 darbo dienas jteikia arba iSsiuncia praSymo
gavimg patvirtinan¢ig Pazyma apie priimtus dokumentus (3 priedas) arba registracijos spaudu
pazymeétg prasymo kopija.

18. NepasiraSyti praSymai, kuriuose néra pareiskeéjo duomeny (pavardés, adreso, telefono
numerio), laikomi anoniminiais ir nenagrin¢jami.

19. Jei nustatoma, kad jstaiga néra kompetentinga nagrinéti praSyme iskeltus reikalavimus ir
siilymus, tg pacig dieng praSymas perduodamas vyriausiajam gydytojui kartu su iSvadomis ir
parengtu atsakymo pareiskéjui projektu, kuriame iSaiSkinama, kad praSyme iskelty reikalavimy ir
siilymy nagrinéjimas nepriklauso jstaigos kompetencijai, arba pateikiama informacija apie praSymo
persiuntimg pagal kompetencijg kitai institucijai.

20. Prasymai, pateikti jstaigai dél Seimo, Vyriausybés ar savivaldybés tarybos sprendimuy,
nenagrinéjami ir grazinami pareiskejui.

21. Jei jstaiga, uZregistravusi paciento prasymga, nustato, kad prasymas grindZiamas

akivaizdziai tikrovés neatitinkanciais faktais arba praSymo turinys nekonkretus, nesuprantamas, ir



dél to jstaiga negali jo iSnagrinéti, praSymo nagrinéjimas nutraukiamas jstaigos vadovo sprendimu.
Apie tai jstaiga nedelsdama pranesSa pacientui.

22. PraSymai, pateikti rastu, nesilaikant Sios tvarkos 12 punkto reikalavimy, nenagriné¢jami.
Per 5 darbo dienas nuo praSymo uZregistravimo asmeniui iSsiun¢iama informacija apie praSymo
nenagriné€jimo priezastis.

23. Jei praSymai (atsiysti elektroniniu pastu) néra pasirasyti saugiu elektroniniu parasu,
sukurtu saugia paraso formavimo jranga ir patvirtintu galiojanciu sertifikatu ar suformuoti
elektroninémis priemonémis, kurios leidzia uztikrinti teksto vientisumg ir nekei¢iamuma, jie
grazinami pareiskéjui, paaiskinant grazinimo priezastj.

24. Gaves uZregistruotg paciento praSyma, vyriausiasis gydytojas ji perduoda VMAG vadovui
prasyme iskeltiems reikalavimams ar siilymams nagrinéti.

25. Medicinos auditorius, gaves jstaigos vadovo nurodymg iSnagrinéti paciento pareiSkimag ir
pateiktus dokumentus:

25.1. sudaro audito grupe atvejui nagrinéti.

25.2. organizuoja pirminés medicininés dokumentacijos surinkima;

25.3. organizuoja sveikatos prieziliros specialisty, minimy pareiskéjo praSyme, rastisSky
paaiSkinimy apie minimo jvykio aplinkybes ir jy vertinimg surinkima;

25.4. nustato nagrinéjimo vietg ir laika;

26. Nagring¢jant pareiSkima, iSanalizuojami jrasai medicinin¢je dokumentacijoje, darbuotojy
paaiskinimai, visos kitos faktinés aplinkybés. Kiekvienas audito grupés narys iSsako savo nuomong,
nurodant, ar buvo teisés akty, normy, metodiky, tvarky paZeidimas. Nagriné¢jimas jforminamas
protokolu, kurio iSvadose turi atsispindéti atsakymai j visus pareiskéjo nurodytus trikumus
(pastabas, klaidas). Protokola pasira§o posédZio pirmininkas ir sekretorius.

27. I8nagrinéjus atvejj ir padarius iSvadas, medicinos auditorius per 2 darbo dienas protokolo
kopija kartu su atsakymo pareiskéjui projektu pateikia vyriausiajam gydytojui.

28. Atsakymag pareiSkéjui pasiraso vyriausiasis gydytojas.

29. Pacienty praSymai turi biti iSnagrinéti per 20 kalendoriniy dieny nuo praSymo
uzregistravimo jstaigoje dienos.

30. Jei praSymo nagrinéjimas susijes su komisijos sudarymu, medicininiy dokumenty
uzsakymu ir gavimu i§ kity sveikatos prieziliros jstaigy ar pan., jstaigos vadovas gali pratgsti
problemos nagrin¢jimg dar iki 20 kalendoriniy dieny. Tokiu atveju jstaiga nedelsiant rastu
informuoja pareiskéja ir nurodo nagrinéjimo pratesimo priezastis.

31. Jei praSymui nagrinéti bitina papildoma informacija, kurig privalo pateikti praSyma
atsiuntes asmuo, o jstaiga tokiy duomeny pati gauti negali, per 5 darbo dienas nuo praSymo
uzregistravimo dienos jstaiga rastu kreipiasi | pareiskéja, praSydama pateikti papildoma informacija,

ir pranesa, kad pareiSkimo nagrin¢jimas stabdomas iki bus pateikta papildoma informacija. Kai per



jstaigos nustatytg terming (jis negali buti trumpesnis nei 5 darbo dienos) papildoma informacija
negaunama, dokumenty originalai grazinami pareiSkéjui, nurodant priezastis. [staiga pasilieka

prasymo ir dokumenty kopijas.

IV. PAREISKIMU NAGRINEJIMO IR APTARNAVIMO KOKYBES VERTINIMAS

32. Istaiga privalo kasmet atlikti pacienty skundy nagriné¢jimo ir aptarnavimo kokybés
vertinimg pagal pasirinktus objektyvaus pobudzio kriterijus anoniminiy apklausy biidu.

33. Kasmet medicinos auditorius jstaigos vadovui privalo pateikti pacienty praSymy (skundy)
nagrinéjimo analiz¢ uz kalendorinius metus, nurodant jy skai¢iy, pasitvirtinusiy (nepasitvirtinusiy)
skundy skaiCiy, jy dinamika, nagrin¢jimo terminy laikymasi, pakartotinius skundus tuo paciu
klausimu, jstaigos iSvady apskundimo aukstesnéms instancijoms atvejus, korekciniy ir prevenciniy

veiksmy efektyvuma.
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1 priedas

PACIENTU PRASYMU (SKUNDU) REGISTRACIJOS ZURNALAS V16

Reg.

Pareiskeéjas

Adresas

Gavimo ISvados, Sekretorés
data atsakymo data | paraSas
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2 priedas

PACIENTO ZODINIS PRASYMAS (SKUNDAS)

Pacientas

Kontaktiniai duomenys

Telefono numeris

PraSymo (skundo) esmé:

Parasas: Data

Tyrimo iSvados:

Atsakingas asmuo: Parasas

Sitilomi korekciniai ar prevenciniai veiksmai:

Asmuo, atsakingas uz prevencinj veiksma

Koregavimo ir prevencinio veiksmo jvykdymo patvirtinimas:

Medicinos auditoriaus parasas Data
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3 priedas

(Prasymo, skundo ar Kito kreipimosi priémimo faktg patvirtinancio dokumento forma)

(institucijos ar jstaigos pavadinimas, duomenys)

(pareiskéjo vardas ir pavardé, adresas, telefono numeris

arba pavadinimas, buveinés adresas, telefono numeris )

PAZYMA APIE PRIIMTUS DOKUMENTUS

Nr.
(data)
Jusy praSymas / skundas / kitas kreipimasis dél
(trumpas turinio apibidinimas)
gautas Nr.
(data) (registracijos numeris)
Dokumentus priémé
(parei gy pavadinimas) (parasas) (vardas ir pavarde)

(telefono numeris)

* . evps s .
Jeigu pareiskéjas duomenis nurodo






