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UAB_“SEIMOS SVEIKATOS CENTRAS”

PACIENTU SKUNDU (PAREISKIMU) IR PRASYMU NAGRINEJIMO TVARKA

UAB ,,Seimos sveikatos centras® (toliau tekste Centras) pacienty skundy nagrinéjimo
tvarka parengta pagal LR Pacienty teisiy ir Zalos sveikatai atlyginimo jstatymo ir jo aktualiy
redakcijy nuostatas. Si tvarka turi biiti vykdoma ir galioja Centro darbuotojams ir pacientams (jy
atstovams). Centras savo patalpose pacientams prieinamose vietose ir vieSoje erdvéje skelbia
informacijg apie pacienty teises, pareigas, priimty sprendimy pacienty atzvilgiu apskundimo
tvarkos aktualig redakcija.

1. Tvarkoje naudojamos pagrindinés savokos:
Pacientas — asmuo, kuris naudojasi centro teikiamomis paslaugomis, nepaisant to, ar jis sveikas,
ar ligonis.
Paciento atstovas — atstovas pagal jstatymg arba atstovas pagal pavedima.
Paciento praSymas — asmens rasytinis kreipimasis j sveikatos priezitiros jstaigg, kuriame praSoma
paaiskinti, suteikti informacijg ar gauti pageidaujamus dokumentus.
PareiSkéjas — pacientas, jo atstovas arba kitas tretysis asmuo, pateikiantis su Zalos atlyginimu
nesusijusj skunda.
Skundas — asmens raSytinis kreipimasis ] Centrg ar kompetetingg valstybeés institucija, kuriame
nurodomos pareiskéjo manymu pazZeidZiamos jo teisés ar teiséti interesai teikiant sveikatos
priezitiros paslaugas dél Centro darbuotojy veiksmy ar neveikimo. Skundo kategorijai Centras
priskiria PareiSkimus, PraSymus (toliau tekste — Skundas).
Anoniminis skundas - nepasiraSytas skundas, kuriame nenurodyti pareisSkéjo vardas, pavardé ir
tikslus adresas, kuriuo jis pageidauty gauti atsakyma, taip pat telefonas ( jei pareiSkéjas j turi).
Anoniminiai skundai nenagrinéjami.
Atsakymas - motyvuotas rastas pareiSkéjui, kuriuo atsakoma j jo kreipimasi, 18siystas pareiskéjui
jo nurodytu buidu arba pastu (registruotu laisku).

2. Paciento skundui taikomi reikalavimai. Skundo pateikimo tvarka:
2.1. parasytas valstybine kalba. Si nuostata netaikoma skundams, siun¢iamiems pastu;
2.2. paraSytas jskaitomai,
2.3. i8déstyta skundo esmé;
2.4. pareiskéjo pasiraSytas, jame nurodytas pareiSkéjo vardas, pavardé, faktiné gyvenamoji vieta
ir duomenys (telefonas, elektroninio pasto adresas) rySiui palaikyti. Tuo atveju, jei skundg paduoda
paciento atstovas, nurodomas atstovo vardas, pavardeé, gyvenamoji vieta,
2.5. atstovavimg liudijantis dokumentas ir paciento, kurio vardu jis kreipiasi duomenys: vardas,
pavardé, gyvenamoji vieta ir adresas;
2.6. prie pastu siun¢iamo pareiSkimo pridéta notaro ar kita teisés akty nustatyta tvarka patvirtinta
pareiSkéjo asmens dokumento kopija. Betarpiskai pateikiant pareiSkimg asmens dokumentas
pateikiamas jj priimanc¢iam asmeniui, kuris padaro dokumento kopijg. Atstovas, pateikdamas
skunda papildomai pateikia teisés akty nustatyta tvarka sudaryta atstovavimg patvirtinant]
dokumentg arba patvirtintg jo kopija;
2.7. paduotas ne véliau kaip per vienerius metus nuo paciento suzinojimo apie pazeista teise, bet
ne veéliau kaip per trejus metus nuo teisiy pazeidimo dienos.

Skundas, pateiktas elektroniniu budu ir pasiraSytas saugiu elektroniniu parasu, prilyginamas
pareiSkéjo pasiraSytam, pastu atsiystam skundui, teikiamas sscentras@sscentras.lt el. paSto adresu.
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3. Skundo registravimas.

Visi raSytiniai skundai (jskaitant ir neatitinkancius reikalavimy ziiiréti Tvarkos 2.1 p. — 2.7 p.)
registruojami Centro buhalterijos kabinete (Nr. 10 kab.), ,,Pacienty ir pacienty sveikatos priezitira
suinteresuoty asmeny skundy registracijos zurnale* (F05). Ant skundo dedamas registracijos
spaudas. Registracijos spaude jraSoma pareiskimo gavimo data, registracijos numeris, paZymima
kokiu buidu gautas skundas ir kt. duomenys. Jeigu skundas pristatytas j kabinetg paties pareiskéjo,
padaroma uzregistruoto skundo kopija su Centro registracijos spaudu ir atiduodama Pareiskéjui.

Zodziu pareikiti pareiskimai ir pastabos neregistruojami j ,,Pacienty ir pacienty sveikatos
priezitra suinteresuoty asmeny skundy registracijos Zurnale* (F05), taciau darbuotojai zodinius
skundus perduoda tiesioginiam vadovui, $is — direktoriui.

4. Skundo tyrimo ir nagrinéjimo terminai.
4.1. Jeigu kartu su skundu pateikti ne visi, ar netinkamai jforminti dokumentai, kurie turi biiti
teikiami su skundu, ir (ar) juose ir (arba) skunde pateikta ne visa ir (ar) netiksli informacija, ar
pacientui paslaugos apskritai Centre nebuvo teiktos (technin¢ klaida), Centras ne véliau kaip per
3 darbo dienas nuo skundo gavimo dienos skunda pateikusiam asmeniui nurodo nustatytus
trukumus ir informuoja, kad per 30 dieny nuo skundg pateikusiajam asmens informavimo apie
nustatytus trikumus dienos nepasalinus trikumy skundas nebus nagrinéjamas ir kad tokiu atveju
pacientas turi teis¢ skundg Centrui pateikti i$ naujo.
4.2. Skundai nenagrinéjami ir grazinami juos pateikusiam asmeniui nurodant grazinimo priezastis
Siais atvejais:

4.2.1.Kartu su skundu pateikti ne visi, netinkamai jforminti dokumentai, kurie turi bati teikiami
su skundu, ir (ar) juose ir (arba) skunde pateikta ne visa ir (ar) netiksli informacija ir skunda
pateikes asmuo per 4.1 p. nurodyta terming nejvykde reikalavimo iStaisyti trukumus;
4.2.2. Skundas paraSytas nejskaitomai.
4.3. Siekiant riziky valdymo, Centre skundai nagrinéjami kuo greiciau, bet ne véliau kaip per 20
(dvidesimt) darbo dieny nuo jy gavimo dienos. Atskirais atvejais kai laukiama iSoriniy paslaugy
teikéjy kaip pvz.: laboratoriniy tyrimy atsakymy ar pan., skundo nagrinéjimo terminas prasitgsia
ilgesniam laikui. Siuo atveju pareiskéjas rastu yra informuojamas apie skundo nagrinéjimo
pratesimo priezastis. Rastg dél skundo nagrin€jimo eigos ir nagrin€jimo termino pratesimo
priezasCiy pareiSkéjui rengia atsakingas Centro darbuotojas.

Sios Tvarkos 4.1 p nurodytas tritkumy $alinimo laikas j §j 20 dieny skundo atsakymo terming
nejskaiciuojamas. Skundai asmens sveikatos prieziliros jstaigoje nagrin¢jami neatlygintinai.

5. Skundo kvalifikavimas pagal pagristuma.

Visi gauti skundai laikomi Centro kokybés vadybos sistemos dalimi, j juos kreipiamas démesys,
nagrinéjamos priezastys, galimos pasireikSti rizikos. Centre skundai skirstomi j pagristus,
nepagristus. Jei skundo tyrimo eigoje paaiskéjo, kad skundas yra nepagrjstas, pareiskéjui apie tai
paaiskinama rastu.

Centro direktorius nustato skundo atvejus, | kuriy nagriné¢jimo procesa kvie€iamas Centro
medicinos auditorius, atliekamas neplaninis medicinos auditas. Medicinos auditorius pagal savo
kompetencija nagrinéja pacienty skundus ir jy analizés iSvadas su sitlymais teikia Centro
direktoriui, planiniy medicininiy audity metu kontroliuoja jy jgyvendinima;

Nepriklausomai nuo skundo kvalifikavimo, kiekvienu atveju Centro direktorius sprendzia kas
nagrinés gautg skunda pagal skundo objekta parenkami Centro darbuotojai pagal savo
kompetencija, pareigas.

6. Skundo nagrinéjimo rezultaty (atsakymo) parengimas.
Apie skundo iSnagrin€jimo rezultatus pareiSkéjui praneSama rastu. Atsakymo projekta,
kuriame nurodomas skundo tyrimo ir nagrin¢jimo rezultatas, po administracijos pasitarimo



parengia ir pateikia Centro direktoriui tvirtinti personalo inspektorius. Jei skundas
nepatenkinamas, atsakyme nurodomi nepatenkinimo motyvai, pagrjsti LR teisés akty nuostatomis.
Parengto atsakymo j skundg galutinj rasta siuntimui patvirtina Centro direktorius. Personalo
inspektorius uzregistruoja parengtg atsakyma bei iSsiuncia jj pareiskéjui registruotu laisku. Ar Jisy
Personalo inspektorius turi teisg, yra pasiraS¢s visus pagal BDAR dokumentus kad dirbti su
pacienty asmens ir sveikatos duomenimis? Atsakyma rengia ne gydytojas?

7. Skundo nagrinéjimo rezultaty apskundimas.

Jei pareiskéjo nuomone, pateiktas atsakymas | skundg ar pateikta informacija yra neteisinga ar
neissami, taip pat, jei jis atsakymo negavo per nustatytg terming, per kurj informacija turéjo biiti
pateikta, pareiskejas turi teis¢ apskysti Centrg kitoms institucijoms arba teismui jstatymy nustatyta
tvarka.

Pacientui pateikus skunda zodziu, i§ karto aptariami galimi ir abiem puséms priimtini
iSsakytos problemos sprendimo budai ir jeigu jmanoma, i§ karto sutariama dél terminy.
Pareiskéjas, nesutinkantis su Zodinio skundo nagrin€jimo rezultatais, savo skundg jformina rastu.

8. Skundo tyrimo procediiros atsisakymas

PareiSkéjas gali atsisakyti skundo tyrimo. Pacientas, kuris yra veiksnus, gali atsisakyti kito
asmens pateikto skundo dél jo sveikatos priezitiros paslaugy kokybés tyrimo. Atsisakytas skundas
yra tirlamas bendra tvarka, taciau pareiskéjui atsakymas nesiunciamas.

Skundai asmeny kurie, nenurodydami naujy aplinkybiy, pakartotinai kreipiasi dél klausimy, |
kuriuos jau buvo i§samiai atsakyta rastu (buvo priimti sprendimai), i§ naujo nenagrinéjami. Siuo
atveju pareiSkéjui yra siunCiamas atsakymas, kuriame nurodomi atsisakymo nagrinéti skunda
motyvai.

9. Skundo tyrimo eigos komentavimas ir sklaida.

Centro darbuotojai nagrin¢jantys skunda ir su juo susijusius jvykius, dokumentus, iSaiSkéjusias
aplinkybes vieSai nekomentuoja. Visa informaciné sklaida bet kokiomis informacinémis
priemonémis galima teikti tik Centro direktorei pavedus arba informavimo procesuose dalyvauja
pati. Bet kokiu atveju informacija apie paciento asmens ir sveikatos duomenis néra teikiama,
nebent LR teisés aktai numato kitaip.
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