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2024 m. balandzio 9 d. jsakymu Nr. V-39

VIESOSIOS ISTAIGOS UTENOS LIGONINES
PACIENTU SKUNDU IR KREIPIMUSI NAGRINEJIMO TVARKOS
APRASAS

| SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Pacienty skundy ir kreipimysi nagrin¢jimo vieSojoje jstaigoje Utenos ligoningje
tvarkos aprasas (toliau — Aprasas) reglamentuoja pacienty, jy atstovy skundy (iSskyrus dél paciento
sveikatai padarytos zalos atlyginimo) dél paZeisty teisiy, susijusiy su asmens sveikatos prieziiros
paslaugy prieinamumu, kokybe ir gynimo priémimo, nagrin¢jimo ir atsakymy i juos rengimo
viesSojoje jstaigoje Utenos ligoninéje (toliau — Ligoniné) tvarka. Apraso nuostatos taip pat taikomos
nagrinéjant kitus kreipimusis (zodinius nusiskundimus) tiek, kiek $iy klausimy nereglamentuoja
specialieji jstatymai, tiesiogiai taitkomi Europos Sajungos teisés aktai ar jy pagrindu priimti teisés
aktai.

2. Aprasas parengtas vadovaujantis (aktualiomis redakcijomis):

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

2.2. Lietuvos Respublikos sveikatos prieziliros jstaigy jstatymu;

2.3. 2016 m. balandzio 27 d. Europos Parlamento ir Tarybos reglamentu (ES) 2016/679 dél
fiziniy asmeny 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);

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

2.5. Reikalavimy paciento skundui ir dokumentams, teikiamiems su skundu, aprasu,
patvirtintu Lietuvos Respublikos sveikatos apsaugos ministro 2020 m. sausio 9 d. jsakymu Nr.
V-36 ,D¢l Lietuvos Respublikos pacienty teisiy ir zalos sveikatai atlyginimo jstatymo
1gyvendinimo*.

3. ApraSe vartojamos sgvokos ir jy apibréztys:

3.1. Kreipimasis — paciento ar jo atstovo kreipimasis Zodziu j Ligoninés darbuotojus,
kuriuo informuojama apie atskiry darbuotojy ar Ligoninés veiklos trilkumus ir (ar) pateikiami
pasiiilymai, kaip juos iStaisyti, atkreipiamas démesys ] tam tikra padét;;

3.2. pacientas — fizinis asmuo, kuris naudojasi Ligoninés teikiamomis paslaugomis,
nepaisant to, ar jis sveikas, ar ligonis;

Dodumento parengimo Pagrindiniai rengéjai: Dokumentas valdomas.
data: 2024-04-05 Juristas Eugenijus Gasc¢enka Egzempliorius Nr.
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3.3. skundas — paciento ar jo atstovo rasytinis kreipimasis j Ligoning, kuriame nurodomos
teikiant sveikatos prieziliros paslaugas pazeistos jo teisés ar teiséti interesai del pazeisty teisiy,
susijusiy su asmens sveikatos priezitiros paslaugy pricinamumu, kokybe ir gynimo (isskyrus dél
paciento sveikatai padarytos zalos atlyginimo).

4, Kitos Aprase vartojamos sgvokos suprantamos taip, kaip jos apibréztos Lietuvos
Respublikos pacienty teisiy ir zalos sveikatai atlyginimo jstatyme ir kituose teisés aktuose.

Il SKYRIUS
SKUNDO PATEIKIMAS

5. Pacientas turi teis¢ pateikti skundg Ligoninei dél, jo manymu, pazeisty jo teisiy ne
véliau kaip per vienus metus nuo dienos, kai suzino, kad jo teises pazeistos, bet ne veliau kaip per 3
metus nuo teisiy pazeidimo dienos.

6. Skundai gali biiti pateikiami tiesiogiai (atvykus j Ligoninés administracijg sekretoriui
referentui darbo valandomis), per atstumg (registruotu pastu, per kurjeri siunc¢iami elektroniniu
pastu, adresu info@utenosligonine.lt,  kitomis elektroninio ry$io priemonémis,
uztikrinanciomis galimybe nustatyti skunda teikiancio asmens tapatybe). Skundas, atsiystas
elektroninémis priemonémis, turi biiti pasirasytas kvalifikuotu elektroniniu paraSu arba suformuotas
elektroninémis priemonémis, kurios leidZia uztikrinti teksto vientisumg ir nepakei¢iamuma.

7. Ligoninés darbuotojai, gave raSytinius skundus tiesiogiai arba elektroniniu pastu,
nedelsiant, bet ne veliau kaip kita darbo dieng privalo juos perduoti registruoti Ligoninés Bendryjy
reikaly skyriaus sekretoriui referentul.

8. Skundas turi biiti parasytas valstybine kalba, paraSytas jskaitomai ir asmens pasiraSytas.
Skunde turi biiti nurodyta:

8.1. paciento vardas, pavardé bei kontaktiniai duomenys (gyvenamosios vietos adresas,
telefono rySio numeris, elektroninio pasto adresas);

8.2. jeigu skunda pateikia paciento atstovas — atstovo vardas, pavard¢, gyvenamosios vietos
adresas, telefono rySio numeris ir (arba) elektroninio pasto adresas;

8.3. paciento teisés, kurias, jo manymu, Ligoniné pazeide;

8.4. aplinkybés, susijusios su paciento teisiy pazeidimu,

8.5. paciento reikalavimai / sitilymai pasalinti jo teisiy pazeidimg (pvz., suteikti asmens
sveikatos prieZiliros paslaugas).

9. Kartu su skundu turi biiti teikiami Sie dokumentai:

9.1. skunda teikiancio asmens tapatybe patvirtinancio dokumento kopija;

9.2. jeigu skundg pateikia paciento atstovas — atstovavima liudijantis dokumentas (jgaliojimas
ir jgalioto asmens tapatybe patvirtinanc¢io dokumento kopija, sutarties su advokatu (advokato
padéjéju) dél teisiniy paslaugy kopija ar Sios sutarties iSrasas, kuriame nurodyti Lietuvos Respublikos
advokatiiros jstatymo 49 straipsnio 2 dalyje nurodyti duomenys, ir advokato (advokato padéjéju)
paZzymeéjimas, jei skundg teikia vaiko tévai — vaiko gimimo liudijimo (arba atitinkama civilinés biiklés
akto jraSa liudijancio iSraso), jei skunda teikia glob&jas ar rupintojas — jo asmens tapatybe
patvirtinan¢io dokumento kopija ir teismo sprendimo d¢l globos ar riipybos nustatymo kopija);
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9.3. dokumentai, patvirtinantys skunde nurodytas aplinkybes ir pagrindziantys skunde
nurodytus reikalavimus, jeigu pacientas juos turi.

10. Apraso 9 punkte nurodyty dokumenty kopijos ir iSrasai turi biiti patvirtinti notaro,
konsulinio pareigtino arba senilino, arba, jei praSyma teikian¢iam asmeniui atstovauja advokatas
(advokato padé¢j¢jas), — advokato (advokato padéjéjas), arba pateikti elektroniniy rySiy priemonémis
pasirasyti kvalifikuotu elektroniniu paraSu, arba pateikti elektroniniy ryS$iy priemonémis,
uztikrinan¢iomis galimybe nustatyti praSyma teikian¢io asmens tapatybe ir teksto vientisumg ir
nepakei¢iamuma. Jeigu skundas pateikiamas tiesiogiai (atvykus j Ligoning), skunda priimantis
sekretorius referentas jsitikina skundg pateikianc¢io asmens tapatybe tai pazymédamas priimamame
dokumente, padaro asmens dokumento kopijg ir, pateikus originalus arba Siame punkte nustatyta
tvarka patvirtintas dokumenty kopijas, patvirtina Apraso 9 punkte nurodyty dokumenty kopijy
tikruma.

111 SKYRIUS
SKUNDO PRIEMIMAS

11. Bendryjy reikaly skyriaus darbuotojas, priimantis skunda, jvertina, ar skundas atitinka
Apraso 8-10 punkte nustatytus formos reikalavimus. Skundus, kurie atitinka nustatytus formos
reikalavimus, Bendryjy reikaly skyriaus darbuotojas registruoja Ligoninés dokumenty valdymo
sistemoje (toliau — DVS) ir per DVS arba popiering dokumento formg teikia Ligoninés direktoriui
rezoliucijai. PareiSkéjo pageidavimu, skunda priimantis Bendryjy reikaly skyriaus darbuotojas
patvirtina skundo gavima uzdedamas dokumento registracijos spauda pareiskéjo egzemplioriuje.

12. ApraSo 8-10 punkte nustatyty reikalavimy neatitinkantys skundai, neregistruojami, apie
juos nedelsiant informuojamas direktoriaus pavaduotojas valdymui, jam nesant Bendryjy reikaly
skyriaus vedéjas, kuris jvertina nustatyty reikalavimy neatitinkanc¢io skundo turinj bei priima
sprendima dél jo registravimo ir nagrinéjimo.

13. Jeigu kartu su skundu pateikti ne visi ar netinkamai jforminti dokumentai, kurie turi buiti
teikiami su skundu, ir (ar) juose ir (arba) skunde pateikta ne visa ir (ar) netiksli informacija, Bendryjy
reikaly skyrius ne véliau kaip per 3 darbo dienas nuo skundo gavimo Ligonin¢je dienos skunda
pateikusiam asmeniui nurodo nustatytus triikumus. PareiSk¢jas taip pat informuojamas, kad per 30
dieny nuo Ligoninés rasto apie nustatytus trikumus gavimo dienos iy trikumy nepaSalinus skundas
nebus nagrinéjamas. Tokiu atveju pacientas turi teise¢ skunda Ligoninei pateikti i§ naujo. Tais
atvejais, kai skunde nenurodyta jokiy asmens kontaktiniy duomeny, skundas nenagrin¢jamas.

14. Skundas nenagrinéjamas arba skundo nagrin¢jimas nutraukiamas, jeigu jis buvo pradétas
nagrinéti, Siais atvejais:

14.1. kartu su skundu pateikti ne visi, netinkamai jforminti dokumentai, kurie turi buti
teikiami su skundu, ir (ar) juose ir (arba) skunde pateikta ne visa ir (ar) netiksli informacija ir skunda
pateikes asmuo per Apraso 13 punkte nurodyta terming nejvykde reikalavimo iStaisyti trikumus;

14.2. skundas parasytas nejskaitomai;

14.3. skundas Ligonin¢je gautas veéliau nei vieneri metai nuo tos dienos, kai pacientas
suzinojo apie savo teisiy pazeidima, taciau bet kuriuo atveju, jeigu pra¢jo daugiau kaip treji metai nuo
paciento teisiy pazeidimo dienos;

14.4. jeigu paaiskéja, kad asmeniui tuo paciu klausimu yra pateiktas Ligoninés ar
kompetentingos institucijos atsakymas arba teismo sprendimas ir asmuo nepateikia naujy faktiniy
duomeny ir aplinkybiy, sudaranc¢iy skundo pagrinda, ar nepateikia papildomy argumenty, leidzianciy
abejoti ankstesnio atsakymo pagrjstumu ar gin€yti pirmiau priimtg sprendima.
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15. Nusprendus skundo nenagrinéti arba nutraukus jo nagrinéjima pareiskéjui grazinami kartu
su skundu pateikty dokumenty originalai.

IV SKYRIUS
SKUNDO NAGRINEJIMAS IR ATSAKYMO PARENGIMAS

16. Ligoniné paciento skundg turi iSnagrinéti ir raStu pranesti pacientui arba, jeigu
skundg pateiké paciento atstovas, — paciento atstovui nagrin€jimo rezultatus ne véliau kaip per 20
darbo dieny nuo skundo gavimo Ligoninéje dienos. Sio Aprago 13 punkte nurodytas trikumy $alinimo
laikas j $j terming nejskaiciuojamas. Skundai Ligoningje nagrin€¢jami neatlygintinai.

17. Ligonines direktorius, jvertings skundo turinj ir objekta, skunda rezoliucija nukreipia
nagrinéti pagal kuravimo sritj padalinio vadovams ar (ir) medicinos etikos komisijai, ar (ir) kitam
darbuotojui, ar (ir) paveda Vidaus medicininiam auditui atlikti audita, ar (ir) sitilo sudaryti komisija.

18. Skundo rezoliucijoje Ligoninés direktorius nurodzius kelis vykdytojus pagal kuravimo
srit], skundo i$nagrinéjima organizuoja bei uz darbo atlikimg atsiskaito pagrindinis vykdytojas, t. y.,
pirmas rezoliucijoje nurodytas darbuotojas.

19. Draudziama deleguoti skundo nagringjima tiems darbuotojams, kuriy veiksmai
skundZziami. Uz nagrin¢jima atsakingas darbuotojas neturi teisés imtis nagrinéti skundo, jei ji ir
pareiskéja sieja giminystés ar svainystés rysiai arba yra kity priezasciy, galin¢iy sukelti interesy
konflikta.

20. Skundo nagrinéjimo metu gali biiti gaunami rasytiniai su skundu susijusiy darbuotojy
paaiSkinimai, renkama papildoma informacija, perziirima paciento medicininé ir nemedicininé
dokumentacija, apklausiami darbuotojai, kiti asmenys ir pan. Visi Ligoninés darbuotojai privalo teikti
skundg nagrinéjantiems asmenims informacijg ir (ar) pagalba savo kompetencijos ribose.

21. Ligoninés padaliniy vadovai pagal kuravimo sritj turi uztikrinti, kad darbuotojo atostogy,
komandiruociy ir kitais nebuvimo darbe atvejais skundus nagrinéti ir informacija suteikti bty
pavedama Kitiems darbuotojams.

22. Apraso 17 punkte nurodyti skunda nagrinéjantys asmenys iki Ligoninés direktoriaus
nustatyto termino pabaigos parengia ir jam pateikia atsakymo pacientui (jo atstovui) projekta.

23. Atsakymo ] skundg rengéjai taip pat turi vadovautis pacienty rasytinés informacijos,
iskaitant ir konfidencialia, apie pacienta ir jam suteiktas paslaugas teikimo bei dokumenty rengimg ir
valdyma reguliuojanciy teisés akty nuostatomis.

24. | skundus atsakoma valstybine kalba tokiu buidu, kokiu buvo pateiktas skundas, arba tokiu
btdu, kuris buvo nurodytas skunde. Ligoninés direktoriaus pasiraSyta atsakymg uZregistruoja ir
iSsiuncia arba jteikia Bendryjy reikaly skyrius.

25. Informacijos apie paciento buvimg asmens sveikatos priezitiros jstaigoje, sveikatos bukle,
diagnozg, prognozes ir gydyma, taip pat visos kitos asmeninio pobiidzio informacijos apie pacientg
pateikimas tiesiogiai skundg nagrinéjantiems asmens sveikatos priezitiros jstaigos darbuotojams yra
teisétas ir pagristas. Asmenys, susipazing su Sioje dalyje nurodyta informacija, privalo ja naudoti tik
skundui nagrinéti ir uztikrinti jos konfidencialuma.

26. Nesutikdamas su Ligoninés sprendimu, priimtu iSnagrin€jus jo skunda, arba jeigu jo
skundas Ligoning¢je nepriimamas nagrinéti, iSskyrus Sio ApraSo 14 punkte nurodytus atvejus, arba
jeigu jo skundas nei$nagrin¢jamas per Apraso 16 punkte nustatytg terming, pacientas su skundu del
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Jo pazeisty teisiy, susijusiy su asmens sveikatos prieziiiros paslaugy prieinamumu ir kokybe, gynimo
turi teis¢ kreiptis j Valstybing akreditavimo sveikatos prieziiiros veiklai tarnybg prie Sveikatos
apsaugos ministerijos, dél jo pazeisty teisiy, susijusiy su privalomojo sveikatos draudimo klausimais,
gynimo — | Valstybing ligoniy kasa prie Sveikatos apsaugos ministerijos, dél jo pazeisty teisiy,
susijusiy su asmens sveikatos prieziiiros paslaugy atitiktimi bioetikos reikalavimams, gynimo — j
Lietuvos bioetikos komiteta. Siame punkte nurodytais atvejais pacientas turi teise kreiptis ir tiesiai j
teisma, taip pat skysti teismui Sioje dalyje nurodyty institucijy veiksmus ar neveikimg nagrinéjant jo
skunda.

27. Pacientas (ar kitas asmuo, turintis teis¢ ] zalos atlyginimg), norédamas gauti Zalos
atlyginima, ne véliau kaip per 3 metus nuo dienos, kai suzinojo ar turéjo suzinoti apie zala, Lietuvos
Respublikos pacienty teisiy ir Zalos sveikatai atlyginimo jstatymo 24 straipsnyje nustatyta tvarka,
Lietuvos 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. Komisija yra privaloma
ikiteisminé institucija dél Zalos atlyginimo, i§skyrus atvejus, kai civilinis ieSkinys dé¢l Zalos atlyginimo
paduodamas ikiteisminio tyrimo arba baudziamosios bylos nagringjimo teisme metu.

V SKYRIUS
KREIPIMUSI NAGRINEJIMAS

28. Paciento, jo atstovo ar treciyjy asmeny kreipimusis priima bet kuris Ligoninés padalinio
darbuotojas ir savo kompetencijos ribose i§ karto sprendZia atsiradusia problema. Jei darbuotojas,
negali iSnagrinéti gauto kreipimosi, jis turi informuoti pacienta (jo atstova) apie asmenj, | kurj
pastarasis turéty kreiptis arba kas ir per kiek laiko su pacientu (jo atstovu) susisieks bei spres klausima
1§ esmes. Apie kreipimasi darbuotojas ne véliau kaip kita darbo dieng informuoja pagal kompetencija
padalinio vadova arba vyresnjji slaugytoja.

29. Padalinio vadovas arba skyriaus vyresnysis slaugytojas savo kompetencijos ribose
nedelsiant analizuoja, vertina informacija, Salina kreipimosi prieZastis, atliecka arba sitilo koregavimo
veiksmus.

30. Jeigu kreipimosi negalima iSnagrinéti Apraso 28—29 punktuose nustatyta tvarka, pacientui
(jo atstovui) pasitiloma kreiptis rastu.

31. Kreipimaisi gali bati pateikiami valstybine ar kita Ligoninés darbuotojui suprantama
kalba. Jeigu asmuo ar jo atstovas nemoka valstybinés kalbos, o darbuotojas nesupranta kalbos, kuria
asmuo ar jo atstovas kreipiasi, arba asmuo dél sensorinio ar kalbos sutrikimo negali suprantamai
reiksti minciy, jam kreipiantis Zodziu | Ligonine turi dalyvauti asmuo, gebantis iSversti praSyma |
valstybing kalbg (vertéjas). Vertéjg pakviecia asmuo, kuris kreipiasi ; Ligoning, savo iniciatyva.

VI SKYRIUS
BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

32. Skundo ar kreipimosi nagrin¢jimo metu nustatytos neatitiktys ir nepageidaujami jvykiai
jforminami, registruojami ir tiriami Ligonin¢je nustatyta tvarka.
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33. Sio Aprago originalas saugomas Bendryjy reikaly skyriuje, elektroniné dokumento kopija
— Ligoninés elektroninéje dokumenty saugojimo sistemoje.

34. Uz Apraso prieziiira, atnaujinimg, keitimg ar pripazinimg negaliojan¢iu atsako
direktoriaus pavaduotojas valdymui. Aprasas perziiirimas ne rec¢iau kaip kas 3 metus.

35. Apraso taikymo priezitrg atlieka Ligoninés darbuotojai, vykdantys vidaus medicininj
audita.






