VIESOSIOS ISTAIGOS IGNALINOS RAJONO LIGONINES
DIREKTORIUS

JSAKYMAS

DEL PACIENTU AR JU ATSTOVU SKUNDU IR PASIULYMU NAGRINEJIMO TVARKOS
APRASO PATVIRTINIMO

2021 m. gruodZio 22 d. Nr. V-97
Ignalina

Vadovaudamasi Lietuvos Respublikos pacienty teisiy ir Zalos sveikatai atlyginimo jstatymu,
Lietuvos Respublikos sveikatos apsaugos ministro 2008 m. balandZio 29 d. jsakymo Nr. V-338 ,Dél
minimaliy asmens sveikatos prieZiiiros paslaugy kokybés reikalavimy aprago tvirtinimo* nuostatomis:

1. Tvirtinu V3] Ignalinos rajono ligoninés pacienty ar jy atstovy skundy ir pasiiilymy
nagrinéjimo tvarkos apra$a (pridedama).

2.Pavedu

2.1. Ratai Senavaitytei, administratorei su $iuo jsakymu supazindinti darbuotojus;

2.2. Violetai Dilienei, direktoriaus pavaduotojai medicinai jsakymo vykdymo kontrole.

3. Pripazjstu netekusiu galios V3] Ignalinos rajono ligoninés direktoriaus 2018 m. birZelio 22 d.
Nr. V-19 ,,Del VSI IRL gydytojo chirurgo pareiginiy nuostaty, biitinosios ir planinés medicininés
pagalbos teikimo tvarkos apra$o, paciento teisiy ir pareigy jgyvendinimo tvarkos apra$o, pacienty skundy
nagrinéjimo tvarkos apraso, vidaus tvarkos taisykliy patvirtinimo* 1.3 p.

L. e. pareigas direktoré Daiva Vinogradova




PATVIRTINTA

V3] Ignalinos ligoninés
direktoriaus 2021 m. gruodZio
22 d. jsakymu Nr. V-97

VS IGNALINOS RAJONO LIGONINES PACIENTU AR JU ATSTOVU SKUNDU IR
PASIULYMU NAGRINEJIMO TVARKOS APRASAS

L. BENDROJI DALIS

1. V8] Ignalinos rajono ligoninés(toliau — Ligoninés) pacienty ar jy atstovy skundy ir pasidlymy
nagrinéjimo tvarkos apraSas (toliau — Aprasas) reglamentuoja pacienty, jy atstovy skundy ir pasitlymy
priémimo, nagringjimo ir atsakymo j skundus parengimo bei gauty pasitlymy vertinimo Ligoninéje
tvarka.

2. Sis Apragas parengtas vadovaujantis Lietuvos Respublikos pacienty teisiy ir Zalos sveikatai
atlyginimo jstatymu bei Lietuvos Respublikos sveikatos apsaugos ministro 2008 m. balandZio 29 d.
isakymo Nr. V-338 ,,Dél minimaliy asmens sveikatos prieZiiiros paslaugy kokybes reikalavimy apraso
tvirtinimo* nuostatomis, bei kitais Lietuvos Respublikoje galiojanciais teisés aktais.

3. Siame Aprade vartojamos savokos :

3.1. Pacientas — asmuo, kuris naudojasi Ligoninés 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 Ligonine, kuriame nurodomos teikiant
sveikatos prieziliros paslaugas pazeistos jo teisés ar teiséti interesai.

3.4. Pasiiilymas — asmens ra$tu ar Zodziu i§déstyta nuomoné, dél sveikatos prieZifiros paslaugy
teikimo Ligoninéje kokybés, nesusijusi su skundu ir nereikalaujanti rastisko atsakymo.

IL. PACIENTU AR JU ATSTOVU SKUNDU PATEIKIMAS BEI JU PRIEMIMAS

4. Skundus pacientai ar jy atstovai pateikia ra$tu tiesiogiai Ligoninés administracijoje,
registruotu pastu arba elektroniniu pastu info@ignalinosligonine.lt.

5. Ligoninés administratoré¢ vykdo visy skundy registracija ir ta pacia diena perduoda
direktoriui.

6. Direktorius, jvertines skundo turinj ir objekta, priima veiklos jsakymg, kuriuo nukreipiamas
skundo i$tyrimas vidaus medicininio audito grupés vadovui (kai skundZiamasi dél netinkamai suteikty
sveikatos prieZilros paslaugy) arba medicinos darbuotojy etikos komisijos pirmininkui (kai
skundZiamasi dél Ligoninés darbuotojy elgesio). Atskirais atvejais, nedidelés apimties ir nesudétingo
pobiidZio skundai, direktoriaus pavedimu gali biiti nukreipiami nagrinéjimui ir atsakymo parengimui
atitinkamy sri¢iy darbuotojams.

7. Direktorius, priimdamas jsakyma dél skundo (kai skundZiamasi dél netinkamai suteikty
sveikatos prieZifiros paslaugy) i$nagrinéjimo, sudaro darbo grupe pateiktam skundui i$nagrinéti, i kurios
sudétj jeina:

7.1. vidaus medicininio audito grupés vadovas ir (arba) kitas audito narys;

7.2. atitinkamo skyriaus sveikatos prieZiiiros paslaugas teikiantis specialistas;

7.3. esant poreikiui ir kiti Ligoninés darbuotojai, atsizvelgiant j pateikto skundo pobidj ir jame
i§déstytus teiginius.

8. Pacienty ar jy atstovy skundai turi biiti pateikti:



8.1. jskaitomai sura§yti;

8.2. pasira3yti asmens, nurodant jo vardg, pavardg ir duomenis rySiui palaikyti;

8.3. aiSkiai iSdéstyta skundo esmé;

8.4. kai skundg pateikia paciento atstovas, nurodomas atstovo vardas, pavardé, kartu pateikiamas
atstovavimg liudijantis dokumentas ir pacientas, kurio vardu jis kreipiasi.

9. Skundai pateikiami su asmens teikian¢io skundg asmens tapatybe patvirtinanciu dokumentu.
Kai d¢l skundo kreipiasi paciento atstovas, jis pateikia tapatybe ir atstovavimg liudijantj dokumentg. Kai
tokie dokumentai siun¢iami pa$tu ar per pasiuntinj, prie jo turi biti pridéta notaro ar skundg teikiancio
asmens atstovaujan¢io advokato patvirtinta pareiskéjo asmens tapatybe patvirtinan¢io dokumento
kopija.

I1I. SKUNDU NAGRINEJIMAS IR ATSAKYMO PARENGIMAS

10. Gauti skundai turi biti i8nagrinéti ir atsakymai pacientams ar jy atstovams pateikti ne véliau
kaip per 20 darbo dieny.

11. Ligoninés darbuotojai nagrinédami skundus privalo vadovautis pagarbos Zmogaus teiséms,
teisingumo, sgziningumo it protingumo, jstatymo virSenybés, objektyvumo, proporcingumo,
nepiktnaudZiavimo valdZia ir tarnybinio bendradarbiavimo principais.

12. Direktoriaus jsakymu sudarytos darbo grupés vadovas yra atsakingas uZz skundo
iSnagrinéjima per nustatytg terming ir iSsamaus atsakymo projekto pacientui ar jo atstovui parengima ir
pateikimg Ligoninés direktoriui.

13. Ligoninés administracijos sekretorius atsako uz savalaikj atsakymo j skundg pacientui ar jo
atstovui iSsiuntimg. Skundo originalas bei pateikto atsakymo kopija pateikiama Personalo skyriui,
kuriame $ie dokumentai saugomi 5 metus po skundo istyrimo dienos.

14. Apie skunda, kuris neatitinka Siame ApraSe ir/ar teisés aktuose iSdéstyty reikalavimy,
Ligoninés administracijos sekretorius informuoja jj pateikusj asmenj per 3 darbo dienas nuo skundo
gavimo dienos, nurodant skundo pateikimui biitinas jvykdyti sglygas. Jei skundas pateikiamas tiesiogiai
atvykus | Ligonine, apie skundo neatitikimg teisés aktuose nurodytiems reikalavimams, pareiskéjas
informuojamas is karto.

15. Jei pacientas ar jo atstovas per 30 kalendoriniy dieny nejvykdo skundo pateikimui biitiny
salygy, dokumenty originalai graZinami pareiSkéjui, nurodant grazinimo prieZastis ir pasiliekant pateikty
dokumenty kopijas.

16. Neatitinkantys reikalavimy skundai, taip pat skundai, kuriais tas pats pacientas kreipiasi j
Ligonine tuo paciu klausimu, kuris jau buvo iSsprestas, nenagrinéjami, jeigu nenurodomos naujos
aplinkybés, sudarancios skundo pagrinda, ar nepateikiami papildomi argumentai, leidZiantys abejoti
ankstesnio atsakymo pagrijstumu. Naujy aplinkybiy ar argumenty jvertinima atlieka skunda tyrusios
darbo grupés vadovas, ar skundg nagrinéjes darbuotojas ir sitilo tolimesne skundo nagrinéjimo eiga,
bei parengia atsakymo pacientui ar jo atstovui projekts.

IV. PACIENTU PASIULYMU PRIEMIMO IR SVARSTYMO TVARKA

17. Pacienty rastu pateiktus pasiilymus (atsiliepimus apie teikiamas paslaugas) skyriuose renka ir
saugo skyriy vyresnieji slaugytojai ir kalendoriniy mety pabaigoje pateikia direktoriui.

18. Pacienty pasiiilymai, priklausomai nuo jy pobiidZio, nukreipiami administracijos darbuotojui
pagal kuruojamg veiklos sritj jvertinimui.



V. PACIENTU SKUNDU IR PASIULYMU PATEIKIMAS ELEKTRONINIU PASTU

19. Ligoninés elektroninio pas$to adresu info@ignalinosligonine.lt gauti pacienty skundai turi
biiti pasirasyti elektroniniu parasu.

20. Elektroniniu biidu gauti dokumentai turi biti sudaryti taip, kad biity galima:

20.1. atpazinti elektroninio dokumento formata;

20.2. atidaryti ir apdoroti ji elektroniniy duomeny valdymo sistemomis;

20.3. atpazinti pras§ymo turinj;

20.4. identifikuoti elektroninj parasg ir dokumenta pateikusj asmenj.

21. Elektroninémis priemonémis gauti pacienty skundai, jei jic atitinka visus pacienty skundams
keliamus reikalavimus, registruojami ir nagrinéjami Siame Aprase i§déstyta tvarka.

22. Jeigu elektroninémis priemonémis gauti pacienty skundai neatitinka keliamy reikalavimy,
Administracijos sekretorius informuoja apie tai skunda pateikusj asmenj, kokius reikalavimus jis turi
ivykdyti, kad jo dokumentai bty priimti ir nagrinéjami.

VI. BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

23. Pacientas ar jo atstovas, nepatenkintas skundo nagringjimu Ligoninéje, turi teis¢ kreiptis i
pacienty skundus nagrinéjancias valstybés institucijas.




