PATVIRTINTA

2024 m. liepos 8 d.

V3] Respublikinés Klaipédos ligoninés
direktoriaus jsakymu Nr. (1.6)-]-157

PACIENTO SKUNDO NAGRINEJIMO VS] RESPUBLIKINEJE KLAIPEDOS
LIGONINEJE TVARKOS APRASAS

| SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Paciento skundo nagrinéjimo Vs] Respublikinéje Klaipédos ligoninéje tvarkos aprasas
(toliau — Aprasas) reglamentuoja paciento skundo pateikimo, priémimo tvarkg, jo nagrinéjimg bei
informavimo apie nagrin¢jimo rezultatus tvarka VSI Respublikinéje Klaipédos ligoninéje (toliau —
Istaiga) bei apskundimo tvarka.

2. Aprasas parengtas jgyvendinant Lietuvos Respublikos pacienty teisiy ir zalos sveikatai
atlyginimo jstatymo, Minimaliy asmens sveikatos prieziliros paslaugy kokybés reikalavimy apraso,
patvirtinto Lietuvos Respublikos sveikatos apsaugos ministro 2008 m. balandzio 29 d. jsakymu Nr.
V-338 ,,D¢l Minimaliy asmens sveikatos prieziiiros paslaugy kokybés reikalavimy apraSo tvirtinimo*
(Lietuvos Respublikos sveikatos apsaugos ministro 2019 m. lapkri¢io 15 d. jsakymo Nr. V-1296
redakcija), ir Reikalavimy paciento skundui ir dokumentams, teikiamiems su skundu, apras$o,
patvirtinto 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 jgyvendinimo®,
nuostatas.

3. Siame Aprase vartojamos savokos:

3.1.  Pacientas — asmuo, kuris naudojasi Jstaigos teikiamomis paslaugomis, nepaisant to, ar
jis sveikas, ar ligonis.

3.2.  Paciento atstovas — atstovas pagal jstatyma arba atstovas pagal pavedima.

3.3.  Paciento skundas — asmens raSytinis kreipimasis j [staiga, kuriame nurodomos teikiant
sveikatos prieziiiros paslaugas pazeistos jo teisés ar teiséti interesai;

3.4.  Skundo dalykas — suteiktos arba nesuteiktos asmens sveikatos prieziiiros paslaugos,
pazeistos paciento teis€s ar teiséti interesai, paciento teisiy pazeidima pagrindziancios aplinkybés,
Istaigos veiksmai ir, jei Zinoma, kuriy asmens sveikatos priezitiros specialisty veiksmai skundziami,
taip pat kuo tikslesnis asmens sveikatos priezitiros paslaugy teikimo laikotarpis, paciento reikalavimai
pasalinti jo teisiy pazeidima ir kitos aplinkybes.

4, Kitos §io Apraso vartojamos sgvokos atitinka Lietuvos Respublikos pacienty teisiy ir
zZalos sveikatai atlyginimo jstatyme vartojamas sgvokas.
5. Istaigos direktoriaus paskirtas jstaigos darbuotojas, nagrinédamas paciento skunda,

vadovaujasi teisingumo, saziningumo, protingumo, paciento teisiy apsaugos ir interesy prioriteto bei
savitarpio pagarbos, supratimo, pagalbos principais.

6. Jeigu yra prieZastys, galinCios sukelti [staigos darbuotojo vieSyjy ir privaciy interesy
konflikta, Istaigos darbuotojas nusiSalina nuo skundo nagrinéjimo ir informuoja apie tai [staigos
direktoriy, nurodydamas nusisalinimo priezast;.

7. Uz ApraSo jgyvendinimg atsako visi skundo nagrin¢jimo procediiroje dalyvaujantys
Istaigos darbuotojai.

Il SKYRIUS
SKUNDU PATEIKIMAS

8. Pacientas, jei jo manymu, buvo pazeistos jo teisés Istaigoje, ne véliau kaip per vienus
metus nuo dienos, kai suzino, kad jo teisés paZeistos, bet ne véliau kaip per 3 metus nuo teisiy
pazeidimo dienos, turi teis¢ pateikti skunda, iSskyrus atvejus, kai dél jo teisiy pazeidimo padaryta



zala, dél kurios atlyginimo kreipiamasi Lietuvos Respublikos pacienty teisiy ir Zalos sveikatai
atlyginimo jstatymo 24 straipsnyje nustatyta tvarka.

9. Skundai gali buti pateikiami:

9.1. tiesiogiai atvykus | Istaigg ir pateikus asmens tapatybe patvirtinantj dokumentg;

9.2.  siunciant registruota pasto siunta;

9.3. siunciant per Nacionaling elektroniniy siunty pristatymo, naudojant pasto tinkla,
informacing sistema;

9.4.  siunciami Jstaigos elektroniniu pastu info@kal.lt, Istaigoje sudarytoms Etikos komisijai
elektroniniu pastu etikos.komisija@kal.lt bei Medicinos etikos komisijai elektroniniu pastu
mek@kal.lt ir kitomis elektroninio ry$io priemonémis, uztikrinan¢iomis galimybe nustatyti skunda
teikiancio asmens tapatybe;

9.5.  siunciant kitais biidais, uztikrinanciais 2016 m. balandzio 27 d. Europos Parlamento ir
Tarybos reglamente (ES) 2016/679 dél fiziniy asmeny apsaugos tvarkant asmens duomenis ir dél
laisvo tokiy duomeny judéjimo ir kuriuo panaikinama Direktyva 95/46EB (Bendrasis duomeny
apsaugos reglamentas (OL 2016 L 119, p. 1), nustatytus asmens duomeny apsaugos reikalavimus.

10. Paciento skundg priima ir registruoja Dokumenty valdymo skyriaus darbuotojas
gaunamy rasty registre Istaigos direktoriaus jsakymu nustatyta tvarka. Ant skundy dedamas spaudas,
jame jraSomas Jstaigos registracijos numeris bei skundo gavimo data. Prie registruoto skundo
prisegamas laiSko vokas, kai jis pateiktas registruota pasto siunta.

11. Priémus Paciento skunda, Paciento pageidavimu jteikiamas, o jeigu skundas gautas
pastu, Paciento pageidavimu per 2 darbo dienas nuo skundo gavimo Istaigoje Paciento nurodytu
adresu iSsiunc¢iamas skundo gavimo faktg patvirtinantis dokumentas — spaudu pazyméta skundo
kopija. Spaude turi buti nurodytas Istaigos (ar jos padalinio) pavadinimas, skundo priémimo data ir
registracijos numeris, prireikus kita reikiama informacija.

12. Skundg priémes ir jj uzregistraves Dokumenty valdymo skyriaus darbuotojas Paciento
skundg pirminiam jvertinimui nukreipia Vidaus medicininio audito skyriaus vadovui ir (ar) Istaigos
teisininkui.

13. Skunde turi biiti nurodyta:

13.1. paciento vardas, pavardé, gyvenamosios vietos adresas, telefono rySio Nr. ir (arba) el.
pasto adresas;

13.2. jeigu skundg pateikia paciento atstovas, — atstovo vardas, pavard¢, gyvenamosios vietos
adresas, telefono rySio Nr. ir (arba) el. pasto adresas;

13.3. paciento teisés, kurias, jo manymu, [staiga pazeid¢;

13.4. paciento teisiy pazeidimg pagrindziancios aplinkybés (apraSymas);

13.5. paciento reikalavimai paSalinti jo teisiy pazeidima (pvz., suteikti asmens sveikatos
prieziiiros paslaugas, graZinti léSas, sumokeétas uz paslaugas ir kt.).

14. Kartu su skundu turi biiti teikiami Sie dokumentai:
14.1. skundg teikianCio asmens tapatybg patvirtinanc¢io dokumento kopija;
14.2. jeigu skunda pateikia paciento atstovas, — atstovavimg liudijantis dokumentas

(1galiojimas ir jgalioto asmens tapatybe patvirtinanc¢io dokumento kopija, sutarties su advokatu dél
teisiniy paslaugy kopija ar Sios sutarties iSrasas, kuriame nurodyti Lietuvos Respublikos advokatiiros
Istatymo 49 straipsnio 2 dalyje nurodyti duomenys, ir advokato paZyméjimas, jei praSyma teikia vaiko
tévai — vaiko gimimo liudijimo, jei praSyma teikia glob¢jas ar ripintojas — jo asmens tapatybe
patvirtinan¢io dokumento kopija ir teismo sprendimo d¢l globos ar riipybos nustatymo kopija);

14.3. jeigu skunda pateikia kitas asmuo — dokumentas, patvirtinantis, kad asmuo turi teis¢
gauti konfidencialia informacija apie pacientg, tai yra kad asmuo yra paciento jpédinis pagal
testamentg ar pagal jstatyma, sutuoktinis (partneris), tévas / motina, vaikas.

14.4. jeigu pacientas juos turi, dokumentai, patvirtinantys skunde nurodytas aplinkybes ir
pagrindZiantys skunde nurodytus reikalavimus.

15. Apraso 14 punkte nurodyty dokumenty kopijos ir iSrasai turi biti patvirtinti notaro,
konsulinio pareigiino arba senitino. Jei praSyma teikianiam asmeniui atstovauja advokatas,
dokumenty kopijos gali biiti patvirtintos advokato.
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16. Skundas turi buti jskaitomas ir pateiktas valstybine kalba.

17.  Prie skundo gali biiti pridedami kiti Apraso 14-15 punktuose nenurodyti paciento turimi
dokumentai (priedai), pagrindziantys skundziamas aplinkybes.

18. 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, Jstaiga
ne veliau kaip per 3 darbo dienas nuo skundo gavimo Istaigoje dienos skundg pateikusiam asmeniui
nurodo nustatytus trukumus ir informuoja, kad per 30 dieny nuo skundag pateikusio asmens
informavimo apie nustatytus trikumus dienos nepasalinus trikumy skundas nebus nagrinéjamas ir
kad tokiu atveju pacientas turi teis¢ skundg [staigai pateikti i§ naujo.

19. Skundai nenagrinéjami ar skundo nagrinéjima nutraukiami Siais atvejais:

19.1. 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 ir skunda
pateikegs asmuo per Sio AprasSo 18 punkte nurodytg terming nejvykdé reikalavimo istaisyti trilkumus;

19.2. skundas paraSytas nejskaitomai;

19.3. [staiga jau yra iSnagrin¢jusi skundg dél to paties dalyko;

19.4. Istaiga néra kompetentinga nagrinéti skundo.

20. Istaiga apie sprendima nenagrinéti skundo ar skundo nagriné¢jima nutraukti informuoja
Pacientg per 3 darbo dienas nuo Apraso 19 punkte nustatyty pagrindy paaiskéjimo dienos. Sprendimo
projekta rengia [staigos teisininkas.

21. Pacientui pateikus skundg zodziu, aptariami galimi abiem puséms priimtini problemos
sprendimo budai ir sutariama d¢l terminy. Pacientas, nesutinkantis su Zodinio skundo nagrinéjimo
rezultatais, savo skundg pateikia Sio Apraso nustatyta tvarka.

22. Atsakymai ] anoniminius skundus ir informacija apie priimtus sprendimus néra
teikiami. Anoniminiai skundai, kuriuose nurodytos paciento teisiy pazeidimg pagrindziancios
aplinkybés bei kiti galimi teisés akty pazeidimai, aptariami susirinkimy metu.

11 SKYRIUS _
SKUNDUY PRIEMIMAS IR NAGRINEJIMAS

23. Jei [Istaigai pateiktas skundas atitinka visus Apraso 13-16 punktuose nustatytus
reikalavimus ir néra Apraso 19 punkte nurodyty pagrindy, Vidaus medicininio audito skyriaus vadovo
ir (ar) Jstaigos teisininko sitilymu Dokumenty valdymo skyriaus darbuotojas skundg perduoda
Istaigos direktoriui.

24. Atsizvelgdamas ] Vidaus medicininio audito skyriaus vadovo ir (ar) Istaigos teisininko
pirminj skundo jvertinima, Jstaigos vadovas rezoliucija per vieng darbo dieng priima sprendima dél
skundo nagrinéjimo bei paskiria pagal kompetencijg atsakingus darbuotojus.

25.  Skundai perduodami nagrinéti vadovaujantis Siais principais:

25.1. skundai, skirti [staigai, atsizvelgiant j skundo pobtdj pagal [staigos vadovo rezoliucijas
perduodami darbuotojams pagal kuruojamas veiklos sritis, atitinkamo profilio sveikatos prieZiiiros
specialistui, filialy, padaliniy ir skyriy vadovams, Vidaus medicininiam audito skyriui, teisininkui,
Etikos komisijai ar Medicininés etikos komisijai;

25.2. skundai, adresuoti konkre¢iam Jstaigos darbuotojui, filialui, padaliniui ar skyriui,
Etikos komisijai ar Medicininés etikos komisijai, perduodami adresatui.

26. Priémus skundg nagrinéti, Dokumenty valdymo skyrius per vieng darbo dieng pateikia
rezoliucijoje nurodytiems atsakingam (-iems) darbuotojui (-ams) skunda su priedais, jei tokie yra.

27. Paciento (jo atstovo) skundo dél paZzeisty teisiy nagrinéjimo rezultatai parengiami
atsizvelgiant | skundo turin;j:

27.1. patenkinti skunde iSdéstytus reikalavimus;

27.2. patenkinti skunde i8déstytus reikalavimus i§ dalies nurodant priezastis;

27.3. atmesti skundg nurodant priezastis.

28. Istaiga paciento skunda turi biiti iSnagrinéti ir rastu pranesti pacientui arba, jeigu skunda
pateiké paciento atstovas, — paciento atstovui nagrin€jimo rezultatus ne véliau kaip per 20 darbo dieny



nuo skundo gavimo dienos. Sio Apraso 18 dalyje nurodytas trikumy 3alinimo laikas j §j termina
nejskaiciuojamas. Skundai [staigoje nagrin¢jami neatlygintinai.

29.  Atsakingas (-i) darbuotojas (-ai), kuriems paskirta iSnagrinéti skunde nurodytus faktus,
turi teis¢ susipazinti su paciento medicininiais dokumentais, gauti su skundu susijusiy [staigos
darbuotojy paaiskinimus rastu ir Zodziu. Visi Jstaigos darbuotojai turi bendradarbiauti su atsakingu (-
ais) darbuotoju (-ais) ir teikti informacijg savo kompetencijos ribose.

30. Atsakingas (-i) darbuotojas (-ai), iSnagrinéje skunde nurodytus faktus, pateikia Jstaigos
vadovui Paciento skundo nagrinéjimo rezultatus su rekomendacijomis ir parengia atsakymo projekta
pacientui.

31.  Paciento skundo nagrin¢jimo rezultatai pateikiami valstybine kalba.
32. Atsakyma j paciento skundg pasiraso [staigos vadovas ar jo jgaliotas asmuo.
33. Istaigos darbuotojai apie gautus paciento skundus, jy turinj bei priezastis informuojami

susirinkimy metu. Aptariamos skundo (-y) priezastys ir prevencinés priemonés kaip iSvengti skundy,
siekiant gerinti asmens sveikatos prieziiiros paslaugy kokybe, prieinamumg ir priimtinuma bei
pateisinti pacienty likescius.

111 SKYRIUS
BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

34. Pacientas, jeigu nesutinka su [staigos sprendimu, priimtu iSnagriné€jus jo skunda, arba
jeigu jo skundas Jstaigoje nepriimamas nagrinéti, iSskyrus Sio ApraSo 19 dalyje nurodytus atvejus,
arba jeigu jo skundas neiSnagriné¢jamas per Sio Apraso 28 dalyje nustatyta terming, su skundu dél jo
pazeisty teisiy gynimo turi teis¢ kreiptis i:

34.1. Valstybing akreditavimo sveikatos priezitiros veiklai tarnybg prie Sveikatos apsaugos
ministerijos dé¢l jo pazeisty teisiy, susijusiy su asmens sveikatos priezitiros paslaugy prieinamumu ir
kokybe;

34.2. Valstybing ligoniy kasg prie Sveikatos apsaugos ministerijos dél jo pazeisty teisiy,
susijusiy su privalomojo sveikatos draudimo klausimais, gynimo

34.3. Lietuvos bioetikos komiteta dél jo pazeisty teisiy, susijusiy su asmens sveikatos
priezitiros paslaugy atitiktimi bioetikos reikalavimams, | Sioje dalyje nurodytas institucijas pacientas
turi teis¢ kreiptis, tik.

35. Pacientas turi teis¢ kreiptis tiesiai ] teisma, taip pat skysti teismui Apraso 34 dalyje
nurodyty institucijy veiksmus ar neveikima nagrinéjant jo skunda.
36. Informacijos apie paciento buvimg Jstaigoje, sveikatos bukle, diagnoze, prognozes ir

gydyma, taip pat visos kitos asmeninio pobiidZio informacijos apie pacientg pateikimas tiesiogiai
skundg nagrinéjantiems [staigos darbuotojams yra teisétas ir pagristas. Asmenys, susipazing su Sioje
dalyje nurodyta informacija, privalo ja naudoti tik skundui nagrinéti ir uztikrinti jos konfidencialuma.




