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Vadovaujantis Lietuvos Respublikos 1996 m. spalio 3 d. Pacienty teisiy ir Zalos sveikatai atlyginimo
jstatymu Nr. 1-1562 ir LR SAM 2008 m. balandzio 29 d. jsakymu Nr.V-338 , D¢l minimaliy asmens
sveikatos priezitiros paslaugy kokybés reikalavimy apraSo tvirtinimo*:

1. Tvirtinu pridedama Pacienty skundy nagrinéjimo tvarkos aprasa.

2. Nurodau asmens sveikatos priezitiros specialistams susipazinti su patvirtintu tvarkos

aprasu.

3. Skelbiu netekus galios 2016-12-02 jsakyma Nr.V1-130 ,,Dél pacienty skundy nagrinéjimo

tvarkos apraso patvirtinimo®, 2017-02-21 jsakymag Nr.V1-019 ,,Dél pacientui padarytos zalos

atvejy, kai néra paciento ar jo atstovo skundo, nagrinéjimo tvarkos apraSo tvirtinimo*.

Direktorius Arnas Juskys


http://kretingospspc.lt/

PATVIRTINTA
V3] Kretingos PSPC direktoriaus
2024 m. kovo 26 d. jsakymu Nr.V1-29

PACIENTU SKUNDU NAGRINEJIMO TVARKOS APRASAS
| SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Sis Tvarkos aprasas (toliau — Apradas) skirtas nustatyti pacienty skundy nagringjimo tvarka
Kretingos PSPC.

2. Aprasas taikomas visuose VS§] Kretingos pirminés sveikatos priezitiros centro (toliau — Centro)
padaliniuose.

Il SKYRIUS
NUORODOS

3. Aprasas parengtas vadovaujantis:

3.1. Lietuvos Respublikos 1996 m. spalio 3 d. Pacienty teisiy ir Zalos sveikatai atlyginimo jstatymu Nr.
I-1562 (suvestiné redakcija nuo 2024-01-24).

3.2. Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007 m. rugpjiicio 22 d. nutarimu Nr. 875 ,,Dél asmeny
prasymy ir skundy nagrinéjimo vieSojo administravimo subjektuose taisykliy patvirtinimo* (suvestiné
redakcija 2022-09-03).

3.3. LR SAM 2020 m. sausio 9 d. jsakymu Nr.V-36 ,,D¢él Lietuvos Respublikos Pacienty teisiy
ir zalos sveikatai atlyginimo jstatymo jgyvendinimo* (suvestiné redakcija nuo 2023-04-01).

3.4. LR SAM 2008 m. balandzio 29 d. jsakymu Nr.V-338 ,,Dél minimaliy asmens sveikatos
priezitiros paslaugy kokybés reikalavimy apraso tvirtinimo* (suvestiné redakcija nuo 2020-05-01).

111 SKYRIUS
PACIENTU SKUNDU (PRASYMU IR PAREISKIMU) NAGRINEJIMO TVARKA

4. Bendrosios nuostatos. Paciento skundas (praSymas, pareiSkimas, pastaba, pasitilymas,
pageidavimas, atsiliepimas — asmens (toliau — pareiskéjo) raSytinis kreipimasis j Kretingos PSPC,
kuriame nurodomos teikiant sveikatos prieziliros paslaugas pazeistos jo teis€s ar teiséti interesai.
Pacientu laikomas asmuo, kuris naudojasi sveikatos prieziiiros jstaigy teikiamomis paslaugomis,
nepaisant to, ar jis sveikas, ar ligonis.

5. Pacientas, kurio manymu Kretingos PSPC buvo pazeistos jo teisés, ne véliau kaip per vienerius
metus nuo dienos, kai suzino, kad jo teisés pazeistos, bet ne veliau kaip per 3 metus nuo teisiy
pazeidimo dienos, turi teis¢ pateikti skunda, iSskyrus atvejus, kai dél jo teisiy pazeidimo padarytos
turtinés ir neturtinés Zalos atlyginimo, nustatyta tvarka pacientas turi kreiptis } Komisijg, veikianciag
prie Sveikatos apsaugos ministerijos (Sio Apraso 22 p.).

6. Skundai gali biiti pateikiami tiesiogiai (atvykus j Kretingos PSPC), per atstumg (registruotu
pastu, per kurjerj, siun¢iami elektroniniu pastu info@kretingospspc.lt, kitomis elektroninio rysio
priemonémis, uztikrinanc¢iomis galimybe nustatyti skundg teikian¢io asmens tapatybe).

7. Skundas gali biiti pateiktas paties paciento arba paciento atstovo, pateikiant atstovavimag
patvirtinant] dokumentg ir nurodant pacientg, kurio vardu jis kreipiasi (dokumenty kopijos pasilieka
prie skundo jstaigoje). Skunde turi biiti nurodyta:

7.1. paciento vardas, pavardé, gyvenamosios vietos adresas, telefono numeris ir (arba)
elektroninio pasto adresas;

7.2. jeigu skunda pateikia paciento atstovas, — atstovo vardas, pavardé, gyvenamosios vietos
adresas, telefono numeris ir (arba) elektroninio pasto adresas;

7.3. paciento teisés, kurias, jo manymu, Kretingos PSPC dirbantys darbuotojai pazeide;

7.4. paciento teisiy pazeidimg pagrindZiancios aplinkybés (aprasymas);
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7.5. paciento reikalavimai pasalinti jo teisiy pazeidimg (pvz., suteikti asmens sveikatos prieziiiros
paslaugas, grazinti 1éSas, sumokétas uz paslaugas ir kt.);

7.6. skundas turi bti parasytas valstybine kalba arba turéti vertimg j lietuviy kalba.

8. Kartu su skundu turi buti teikiami Sie dokumentai:

8.1. skundg teikianc¢io asmens tapatybe patvirtinan¢io dokumento kopija;

8.2. jeigu skundg pateikia paciento atstovas, — atstovavimg liudijantis dokumentas (jgaliojimas ir
jgalioto asmens tapatybe patvirtinan¢io dokumento kopija, sutarties su advokatu dél teisiniy paslaugy
kopija ar Sios sutarties iSrasas, kuriame nurodyti Lietuvos Respublikos advokattros jstatymo 49
straipsnio 2 dalyje nurodyti duomenys, ir advokato pazyméjimas, jei praSyma teikia vaiko tévai — vaiko
gimimo liudijimo, jei prasyma teikia globéjas ar rlipintojas — jo asmens tapatyb¢ patvirtinancio
dokumento kopija ir teismo sprendimo dél globos ar riipybos nustatymo kopija);

8.3. jeigu pacientas juos turi, dokumentai, patvirtinantys skunde nurodytas aplinkybes ir
pagrindziantys skunde nurodytus reikalavimus.

9. Apraso 8 punkte nurodyty dokumenty kopijos ir iSrasai turi buti patvirtinti notaro, konsulinio
pareigiino arba senitino, arba, jei pra§ymg teikian¢iam asmeniui atstovauja advokatas, — advokato, arba
pateikti elektroniniy rySiy priemonémis pasirasSyti kvalifikuotu elektroniniu paraSu, arba pateikti
elektroniniy rySiy priemonémis, uztikrinanc¢iomis galimybe nustatyti praSyma teikiancio asmens
tapatybe ir teksto vientisumg ir nepakei¢iamuma. Kai praSymas sveikatos prieziiiros jstaigai teikiamas
tiesiogiai, skunda teikiantis asmuo privalo Kretingos PSPC praSymg priimanéiam atstovui —
administratorei referentei parodyti savo asmens tapatybe patvirtinantj dokumenta ir kitus 8 p. nurodyty
dokumenty originalus, kurie patikrinami, esant poreikiui padaromos kopijos ir graZzinami pateikusiam
asmeniui.

10. Skundai nenagrinéjami ir graZinami juos pateikusiam asmeniui nurodant graZinimo prieZastis
Siais atvejais:

10.1. kartu su skundu pateikti ne visi, netinkamai jforminti dokumentai, kurie turi bti teikiami
su skundu, ir (ar) juose ir (arba) skunde pateikta ne visa ir (ar) netiksli informacija ir skundg pateikes
asmuo per §io Apraso 14 punkte nurodytg terming nejvykd¢ reikalavimo iStaisyti triikumus;

10.2. skundas paraSytas nejskaitomai.

11. Nepasirasyti skundai, kuriuose néra pareiskéjo duomeny (pavardés, adreso, telefono
numerio), laikomi anoniminiais ir nenagrinéjami.

12. Skundy registravimas ir nagrinéjimas. Gauta paciento skunda administratoré referente
uzregistruoja Pacienty praSymy (skundy) registracijos Zurnale V16 (1 priedas).

13. Pacientus, pageidaujancius skundus ar pastabas iSsakyti Zodziu, administratoré referenté
nukreipia pas centro direktoriy ar jo pavaduotoja, kuriam pacientas iSdésto pareiSkimo turinj,
aplinkybes ir priezastis. Atvejai, kai, pacientui kreipiantis zodziu, centro direktorius, iSsiaiskings
situacija, ja i§sprendzia nedelsiant ir apie tai informuoja pareiskéja, neregistruojami. Zodiniy skundy
negalint iSspresti nedelsiant, pacientui yra pasitiloma dél paZeisty teisiy kreiptis rastu, laikantis Sio
ApraSo nustatyty reikalavimy.

14, Uzregistravus paciento skundg, administratoré referenté tg pacig dieng jj perduoda Centro
direktoriui, o pareiSkéjas el. pastu ar telefonu informuojamas, jog Kretingos PSPC paciento skundas
bus iSnagrinétas ir rastu pranesta pacientui arba, jeigu skunda pateiké paciento atstovas, — paciento
atstovui apie nagrinéjimo rezultatus ne véliau kaip per 20 darbo dieny nuo skundo gavimo dienos. Jeigu
kartu su skundu pateikti ne visi, netinkamai jforminti dokumentai, kurie turi biiti teikiami su skundu,
ir (ar) juose ir (arba) skunde pateikta ne visa ir (ar) netiksli informacija, administratoré referenté ne
véliau kaip per 3 darbo dienas nuo skundo gavimo dienos skunda pateikusiam asmeniui nurodo
nustatytus trakumus ir informuoja, kad per 30 dieny nuo skundg pateikusio asmens informavimo apie
nustatytus trikumus dienos nepasalinus tritkumy skundas nebus nagrin¢jamas ir kad tokiu atveju
pacientas turi teis¢ skundg Kretingos PSPC pateikti i$ naujo.

15. Pareiskéjui pageidaujant, administratoré referenté per 2 darbo dienas jteikia arba i$siuncia
praSymo gavima patvirtinan¢ig Pazyma apie priimtus dokumentus (2 priedas) arba registracijos spaudu
pazymeéta praSymo kopija.
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16. Gaves uzregistruotg paciento skundg, direktorius pasiraso jsakymg dél neplaninio vidaus
medicininio audito atlikimo ir perduoda skundg Vidaus medicininio audito padaliniui skunde
nurodytiems reikalavimams ar siilymams nagrinéti.

17. Vidaus medicininio audito padalinio vadovas, gaves Centro direktoriaus jsakyma dél
neplaninio vidaus medicininio audito ir nurodyma iSnagrinéti paciento skunda:

17.1. sudaro audito grup¢ atvejui nagrinéti;

17.2. organizuoja pirminés medicininés dokumentacijos surinkima;

17.3. organizuoja sveikatos prieziiiros specialisty, minimy pareiSkéjo prasyme, rastisky
paaiskinimy apie minimo jvykio aplinkybes ir jy vertinima surinkima;

17.4. atlieka kitus veiksmus, biitinus skundo iSnagrinéjimui.

18. Nagrin¢jant skunda, iSanalizuojami jraSai medicininéje dokumentacijoje, darbuotojy
paaiskinimai, visos kitos faktinés aplinkybés. Nagrinéjimas jforminamas vidaus medicininio audito
ataskaita, Vidaus medicininio audito veiklos apraSo nustatyta tvarka. Vidaus medicininio audito
ataskaita, kartu su atsakymo pareiskéjui projektu pateikiama Centro direktoriui.

19. Kretingos PSPC paciento skundas turi bati iSnagrinétas ir rastu pranesta pacientui arba, jeigu
skundg pateiké paciento atstovas, — paciento atstovui nagrinéjimo rezultatus ne véliau kaip per 20 darbo
dieny nuo skundo gavimo Kretingos PSPC dienos. Sio Aprago 14 punkte nurodytas trilkumy $alinimo
laikas ] 8] terming nejskaiCiuojamas. Skundai asmens sveikatos prieziliros jstaigoje nagrinéjami
neatlygintinai.

20. Informacijos apie paciento buvimg Kretingos PSPC, sveikatos buklg, diagnozg, prognozes ir
gydyma, taip pat visos kitos asmeninio pobiidzio informacijos apie pacientg pateikimas tiesiogiai
skundg nagrinéjantiems Kretingos PSPC darbuotojams yra teisétas ir pagrjstas. Asmenys, susipazing
su Sioje dalyje nurodyta informacija, privalo ja naudoti tik skundui nagrinéti ir uztikrinti jos
konfidencialuma.

21. Atsakymag pareiskéjui pasiraso Kretingos PSPC direktorius.

22. Pacientas su skundu dél jo pazeisty teisiy, susijusiy su asmens sveikatos priezitiros paslaugy
prieinamumu ir kokybe, gynimo turi teis¢ kreiptis i Valstybing akreditavimo sveikatos prieziliros
veiklai tarnybg prie Sveikatos apsaugos ministerijos, dél jo pazeisty teisiy, susijusiy su privalomojo
sveikatos draudimo klausimais, gynimo—j Valstybing ligoniy kasg prie Sveikatos apsaugos
ministerijos, dél jo paZeisty teisiy, susijusiy su asmens sveikatos prieziliros paslaugy atitiktimi
bioetikos reikalavimams, gynimo — j Lietuvos bioetikos komitetg. | Sioje dalyje nurodytas institucijas
pacientas turi teise¢ kreiptis, jeigu nesutinka su Kretingos PSPC sprendimu, priimtu i$nagrinéjus jo
skunda, arba jeigu jo skundas nepriimamas nagrinéti, arba jeigu jo skundas neiSnagrinéjamas per
nustatyta terming. Nurodytais atvejais pacientas turi teis¢ kreiptis ir tiesiai ] teisma, taip pat skysti
teismui Centro veiksmus ar neveikima nagrinéjant jo skunda.

23. Pacientas ar kitas pacienty teisiy ir Zalos sveikatai atlyginimo jstatymo 13 straipsnyje
nurodytas asmuo (toliau kartu — kitas asmuo, turintis teis¢ j Zalos atlyginimg), norédamas gauti Zalos
atlyginima, ne véliau kaip per 3 metus nuo dienos, kai suzinojo ar turéjo suzinoti apie zalg, Vyriausybés
patvirtintame Turtinés ir neturtinés zalos, atsiradusios dél paciento sveikatai padarytos Zalos,
atlyginimo tvarkos Aprase nustatyta tvarka turi kreiptis 1 Komisija, veikiancig prie Sveikatos apsaugos
ministerijos, su rasytiniu praSymu dél zalos atlyginimo.

24. Skundy analizé ir panaudojimas paslaugu kokybei gerinti. Skundy tyrimy rezultatai
panaudojami iSsiaisSkinti paslaugy kokybés ir saugos spragas, nepageidaujamus jvykius, neatitiktis,
komunikacijos trikumus, bendravimo etikos problemas bei numatyti priemones paslaugy kokybei
gerinti. Skundy prieZastys aptariamos su darbuotojais.

25. Nagringjant gautus skundus nustatytos neatitiktys ar nepageidaujami jvykiai registruojami
Neatitik¢iy ir Nepageidaujamy jvykiy registravimo apraSy nustatyta tvarka.

26. Vidaus medicininio audito padalinio vadovas direktoriui ne véliau kaip iki vasario 1 d. privalo
pateikti pacienty prasymy (skundy) nagrin¢jimo analiz¢ uz kalendorinius metus, nurodant jy skaiciy,
pasitvirtinusiy (nepasitvirtinusiy) skundy skai€iy, jy dinamikga, nagrinéjimo terminy laikymasi,
pakartotinius skundus tuo paciu klausimu, jstaigos iSvady apskundimo aukStesnéms instancijoms
atvejus, korekciniy ir prevenciniy veiksmy efektyvuma.



IV SKYRIUS
ATSAKOMYBE

27. Kretingos PSPC direktorius atsako uz Tvarkos apraSo patvirtinima ir neplaninio vidaus
medicininio audito skundo nagrinéjimui, paskyrima.

28. Administratoré referenté atsako uz gauto skundo atitikimg nustatytiems reikalavimams,
Jvertinima, uzregistravimg Pacienty praSymy (skundy) registracijos Zzurnale V16, pareiskéjo
informavimg ir skundo perdavima Direktoriui.

29. Vidaus medicininio audito padalinio vadovas atsako uz skundo i§nagrinéjimo organizavima,
atsakymo pareiSkéjui parengimg, metinés skundy nagrin¢jimo analizés parengimg ir pateikima
Kretingos PSPC direktoriui, korekciniy ir prevenciniy veiksmy, reikalingy paslaugy kokybés gerinimui
sitilyma ir jy efektyvumo vertinima.

V SKYRIUS
BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

30. ApraSo keitimus rengia vidaus medicinos audito padalinys.
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2024 m. kovo 26 d. jsakymu Nr.V1-29

1 priedas

PACIENTU PRASYMU (SKUNDU) REGISTRACIJOS ZURNALAS V16

Reg.

Nr.

Pareiskéjas

Adresas

Gavimo
data

I$vados,
atsakymo data

Administratorés
referentés parasas




PATVIRTINTA

V3] Kretingos PSPC direktoriaus
2024 m. kovo 26 d. jsakymu Nr.V1-29
2 priedas

(Prasymo, skundo ar Kito kreipimosi priémimo fakta 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)
Jiisy praSymas / skundas / kitas kreipimasis dél
(trumpas turinio apibidinimas)
gautas Nr.
(data) (registracijos numeris)
Dokumentus priéme
(pareigq pavadinimas) (parasas) (vardas ir pavardé)

(telefono numeris)

* Jeigu pareiskéjas duomenis nurodo



