PATVIRTINTA

VS| Dainy pirminés sveikatos prieziiiros centro
direktoriaus

2023 m. birzelio 26 d. jsakymu Nr. V-78

DAINU PIRMINES SVEIKATOS PRIEZIUROS CENTRAS
PACIENTU PRASYMU IR (AR) SKUNDU PRIEMIMO BEI NAGRINEJIMO
TVARKOS APRASAS

I. SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Sis aprasas skiriamas pacienty, jy atstovy, suinteresuoty Saliy ir kity trediyjy asmeny
praSymy ir (ar) skundy, susijusiy su asmens sveikatos priezitiros paslaugy teikimu, nagrin€jimo
tvarkai reglamentuoti, VS] Dainy pirminés sveikatos priezitiros centre (toliau - V§] Dainy PSPC).

2. Tvarkos aprase naudojamos $ios sgvokos:

2.1. pacientas — asmuo, kuris naudojasi VS| Dainy PSPC teikiamomis asmens sveikatos
prieziiiros paslaugomis, nepaisant to, ar jis sveikas, ar ligonis;

2.2. paciento atstovas — atstovas pagal jstatymg arba atstovas pagal pavedima;

2.3. praSymas — su asmens teisiy ar teisé€ty interesy pazeidimu nesusij¢s asmens kreipimasis |
vieSojo administravimo subjekta praSant suteikti administracing paslauga, priimti administracinj
sprendimg arba atlikti kitus teisés aktuose nustatytus veiksmus;

2.4. skundas — asmens raSytinis kreipimasis j vie$ojo administravimo subjekta, kuriame
nurodoma, kad yra paZzeistos jo ar kito asmens teis€s ar teiséti interesai, ir praSoma juos apginti;

2.5. prasymo ir (ar) skundo nagrinéjimas — Vs] Dainy PSPC darbuotojy veikla, apimanti
asmens praSymo ir (ar) skundo priémima, registravima, esmés nustatymg ir atsakymo asmeniui
parengima;

2.6. sprendimas — atsakymas j praSymag ir (ar) skunda;

2.7. konfidenciali informacija — visa informacija apie paciento buvimg sveikatos priezitiros
jstaigoje, gydyma, sveikatos bikle, diagnoze, prognozes ir gydyma, taip pat visa kita asmeninio
pobiidZio informacija apie pacienta.

3. Tvarkos apraSas parengtas vadovaujantis: Lietuvos Respublikos pacienty teisiy ir Zalos
sveikatai atlyginimo jstatymu, Lietuvos Respublikos viesojo administravimo jstatymu, Lietuvos
Respublikos Vyriausybés nutarimu ,,Dél Asmeny praSymy ir skundy nagrinéjimo vie$ojo
administravimo subjektuose taisykliy patvirtinimo®, Lietuvos Respublikos sveikatos apsaugos
ministerijos jsakymu ,,Dél praSymy ir skundy nagrinéjimo ir asmeny aptarnavimo Lietuvos
Respublikos sveikatos apsaugos ministerijoje taisykliy patvirtinimo®, Valstybinés akreditavimo
sveikatos prieziliros veiklai tarnybos prie Sveikatos apsaugos ministerijos jsakymu ,,Dél Pacienty
skundy nagrin¢jimo Valstybinéje akreditavimo sveikatos priezitiros veiklai tarnyboje prie Sveikatos
apsaugos ministerijos tvarkos apraso patvirtinimo*, Lietuvos Respublikos asmens duomeny teisinés
apsaugos jstatymu ir kitais teisés aktais.

4. Atsakomybeé ir jgaliojimai:

4.1. V3] Dainy PSPC vidaus medicinos auditoré atsako uz Sios procediiros parengima,
perzitr¢jima, keitimus ir paskirstyma.

4.2. uz paciento/jo atstovo raStu pateikty prasymy ir (ar) skundy (atsiuntus elektroninémis
rySio priemonémis, pasStu, ar per pasiuntinj, tiesiogiai atvykusj i VS] Dainy PSPC), priémima, bei
registravimg atsako Vs$] Dainy PSPC administratorius — sekretorius.

4.3. uz praSymy ir (ar) skundy paskirstyma nagrin¢jimo vykdymui atsako VS| Dainy PSPC
direktorius ar jo jgaliotas asmuo. Vieno skundo nagrin€jimui gali biiti paskirti keli atsakingi
darbuotojai. Skundy nagrin¢jima kontroliuoja Dainy PSPC direktorius.



I1. SKYRIUS
PRASYMU IR (AR) SKUNDU PATEIKIMAS

5. PraSymus (Priedas Nr.1) ir (ar) skundus (Priedas Nr.2) rastu galima pateikti tiesiogiai
pacientui ar jo atstovui atvykus j V§] Dainy PSPC, atsiuntus pra§yma ir (ar) skundg pastu arba
elektroninémis priemonémis. PraSymus ir (ar) skundus zodziu galima pateikti tiesiogiai pacientui ar
jo atstovui atvykus j V§] Dainy PSPC, ar elektroninémis priemonémis: telefonu ar garso ir vaizdo
nuotolinio perdavimo ir jraSymo priemonémis.

6. Kai pacientas kreipiasi dél asmens duomeny teikimo ar kitos informacijos, kuri pagal savo
esme gali biiti suteikta tik nustatytos tapatybés asmeniui, turi biiti patvirtinta jo asmens tapatybé.
Asmens tapatybé, priklausomai nuo kreipimosi biido, gali biiti nustatyta taip:

6.1. kai praSymas ir (ar) skundas pateikiamas atvykus j VS] Dainy PSPC - pateikiant
galiojant] asmens tapatybe patvirtinantj dokumenta;

6.2. kai prasSymas ir (ar) skundas siun¢iamas pastu — pridedant asmens tapatybe patvirtinancio
dokumento kopija, patvirtintg notaro ar kita teisés akty nustatyta tvarka (iSskyrus juridinio asmens
prasyma ir (ar) skundg);

6.3. kai prasymas ir (ar) skundas pateikiamas elektroninémis rySio priemonémis — pasirasant
kvalifikuotu elektroniniu parasu.

7. Prasymas ir (ar) skundas, pateiktas zodZiu, gali bti iS§déstomas VS] Dainy PSPC sekretoriui
— administratoriui.

8. Jei paciento atstovas kreipiasi j VSI Dainy PSPC zodiniu pra§ymu ir (ar) skundu, turi
pateikti asmens tapatybe patvirtinantj dokumentg ir atstovavima patvirtinantj dokumentg ar
Lietuvos Respublikos teisés akty nustatyta tvarka patvirtintas jy kopijas.

9. Prasymai ir (ar) skundai, pateikti zodziu, | kuriuos galima atsakyti ta pacia darbo diena,
nepazeidziant paciento, kuris kreipiasi, kity asmeny ar VS§I Dainy PSPC interesy, jstaigoje
neregistruojami, jeigu direktorius ar jo jgaliotas asmuo nenusprendzia kitaip. | tokius praSymus ir
(ar) skundus turi biiti atsakoma tg pacig darbo dieng. Jeigu j Zodziu pateikta praSyma ir (ar) skunda
negalima atsakyti ta pacia darbo diena, pacientui turi biiti sudaroma galimybé i§déstyti pradyma ir
(ar) skundg raStu arba, jeigu VS| Dainy PSPC sudaro galimybe priimti ir fiksuoti bei saugoti
praSymo ir (ar) skundo turinj panaudodama garso ir vaizdo nuotolinio perdavimo ir jraSymo
priemones, ZodZiu.

10. Teikdamas praSyma ir (ar) skunda garso ir vaizdo nuotolinio perdavimo ir jraS§ymo
priemonémis pacientas ar jo atstovas privalo prisistatyti, pasakyti savo vardg, pavarde¢ (pavadinimg),
nurodyti adresg arba kitus kontaktinius duomenis rysiui palaikyti. PraSyma ir (ar) skundg priimantis
V31 Dainy PSPC administratorius - sekretorius turi jspéti pacientg apie praSymo ir (ar) skundo
turinio fiksavimg garso bei vaizdo nuotolinio perdavimo ir jraSymo priemonémis bei saugojimg VSI
Dainy PSPC. Pacientui sutinkant, pradedamas garso ir vaizdo jraSymas, kurio metu pacientas
privalo aiSkiai iSdéstyti praSymo ir (ar) skundo turinj. PraSymas ir (ar) skundas ZodZiu
registruojamas Vs] Dainy PSPC darbuotojo ir saugomas kartu su garso ir vaizdo jrasu.

11. PraSymas ir (ar) skundas, pateiktas ZodZiu, panaudojant garso ir vaizdo nuotolinio
perdavimo ir jraSymo priemones praSymo ir (ar) skundo turinj fiksuojant ir saugant, nagrin¢jamas
kaip praSymas ir (ar) skundas, pateiktas rastu.

12. Jeigu praSyma ir (ar) skundg zodziu teikianio paciento ar jo atstovo elgesys yra
neadekvatus arba turi akivaizdZiy nusikaltimo, baudZiamojo nusizengimo ar administracinio
nusizengimo pozymiy, VS§] Dainy PSPC administratorius - sekretorius turi teis¢ tokio paciento
neaptarnauti ir privalo tuojau pat pranesti apie Sio paciento elgesj direktoriui. VS] Dainy PSPC
direktoriaus sprendimu apie praSymg ir (ar) skundg Zodziu teikianéio paciento elgesj, turintj
akivaizdziy teisés pazeidimy pozymiy, praneSama kompetentingoms institucijoms.

13. PraSymas ir (ar) skundas zodziu gali biiti pateikiamas praSymg ir (ar) skundg teikianciajam
pacientui ar jo atstovui ir jj aptarnaujanciam VS| Dainy PSPC administratoriui - sekretoriui
suprantama kalba. Jeigu pacientas ar jo atstovas nemoka valstybinés kalbos, o V§] Dainy PSPC néra
darbuotojo suprantancio kalba, kuria pacientas ar jo atstovas kreipiasi, arba kai dél sensorinio ar



kalbos sutrikimo pacientas negali suprantamai reikSti minciy, jam kreipiantis zodziu j V§] Dainy
PSPC turi dalyvauti asmuo, gebantis iSversti praSymg ir (ar) skundg j valstybine kalbg (vertéjas).
Vertéja pakvieCia pacientas, kuris kreipiasi j VSI Dainy PSPC, savo iniciatyva, jeigu pirminés
sveikatos priezitiros centras nenustato Kitaip.

14. PraSymas ir (ar) skundas rastu turi buti:

14.1. paraSytas tvarkingai ir jskaitomai, iSdéstomas suprantamai ir aiskiai, jame nevartojami
necenziiriniai zodziai, garb¢ ir orumg Zeidziantys apibtidinimai;

14.2. parasytas valstybine kalba arba turéti vertimg j valstybine kalbg, kurio tikrumas biity
paliudytas Lietuvos Respublikos notariato jstatymo nustatyta tvarka; pateikti praSymo ir (ar) skundo
vertimo ] valstybing¢ kalbg nereikalaujama procediiros apraso 16 ir 17 punktuose nurodytais atvejais;

14.3. paciento pasirasSytas.

15. Prasyme ir (ar) skunde rastu turi biiti nurodytas paciento vardas ir pavarde¢, asmens kodas,
adresas arba kiti kontaktiniai duomenys rysiui palaikyti, pagal kuriuos pacientas pageidauja gauti
atsakymg. Jeigu praSyme ir (ar) skunde nenurodytas adresas, kuriuo pacientas pageidauja gauti
atsakyma, jis teikiamas pagal kitus prasyme ir (ar) skunde nurodytus paciento kontaktinius
duomenis, iSskyrus atvejus, kai praSyme ir (ar) skunde jokiy kity paciento kontaktiniy duomeny
nenurodyta. V] Dainy PSPC turi teis¢ paprasyti kity paciento duomeny, jei jy reikia prasymo ir (ar)
skundo nagrinéjimui.

16. Atsizvelgdamas j VS| Dainy PSPC atliekamas funkcijas ir Sio pirminio sveikatos
priezitiros centro administratoriaus - sekretoriaus kompetencija, V3] Dainy PSPC direktorius turi
teise nustatyti ir kitas kalbas, kuriomis paraSyti praSymai ir (ar) skundai gali buti priimami. Apie
tokj direktoriaus sprendima informacija turi biiti paskelbta V§] Dainy PSPC interneto svetainéje.

17. Nevalstybine kalba ir kitomis nei, vadovaujantis procediros apraSo 16 punktu,
nustatytomis kalbomis, priimami praSymai, kai j VS] Dainy PSPC rastu kreipiasi uzsienio valstybés
institucija ar tarptautiné organizacija, vadovaudamasi tarptautinés teisés aktais.

18. Atstovaujamo paciento vardu j V§] Dainy PSPC kreipdamasis paciento atstovas prasyme
ir (ar) skunde rastu turi nurodyti savo varda ir pavarde, adresg arba kitus duomenis rySiui palaikyti,
pagal kuriuos paciento atstovas pageidauja gauti atsakyma, taip pat atstovaujamo paciento vardg ir
pavard¢ (jeigu kreipiamasi fizinio asmens vardu) arba pavadinimg (jeigu kreipiamasi juridinio
asmens vardu) ir pateikti atstovavimg patvirtinant] dokumenta ar jo kopija.

19. Kai prasyma ir (ar) skunda VS] Dainy PSPC pateikia paciento atstovas, kurio atstovavima
patvirtinantis dokumentas iSduotas uzsienyje, $is dokumentas turi biiti patvirtintas vadovaujantis
tvarkos apraSu, patvirtintu Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2006 m. spalio 30 d. nutarimu Nr.
1079 ,,Dél Dokumenty legalizavimo ir tvirtinimo pazymos (Apostille) tvarkos apraso patvirtinimo*.

20. PraSymas ir (ar) skundas rastu, atsiystas VS| Dainy PSPC elektroninémis priemonémis,
turi biiti pasirasytas kvalifikuotu elektroniniu parasu arba suformuotas elektroninémis priemonémis,
kurios leidzia uztikrinti teksto vientisumg ir nepakei¢iamuma. Paciento praSymas ir (ar) skundas,
pateiktas elektroniniu budu ir pasiraSytas elektroniniu paraSu, prilyginamas tinkamai pasiraSytam
prasymui ir (ar) skundui rastu.

21. Jeigu V3] Dainy PSPC direktorius ar jo jgaliotas asmuo nenusprendzia kitaip, praSymai ir
(ar) skundai raStu, neatitinkantys procediros apraso 20 punkto reikalavimy, ta¢iau j kuriuos,
nepazeidziant paciento, kuris kreipiasi, kity asmeny ar VS] Dainy PSPC interesy, galima atsakyti tg
paciag darbo dieng, V3] Dainy PSPC neregistruojami, o atsakymams j tokius praSymus ir (ar) skundus
mutatis mutandis taikoma procediiros apraso 8 bei 9 punktuose nustatyta tvarka.

22. Pacientas, praSymg ir (ar) skundg teikiantis V§] Dainy PSPC elektroniniu pastu, turi jj
i$siysti oficialiu elektroninio pasto adresu, nurodytu VS] Dainy PSPC interneto svetainés pradzios
tinklalapyje.

23. Jeigu V3] Dainy PSPC direktorius ar jo jgaliotas asmuo nenusprendzia kitaip, sekretorius
— administratorius, jam V3] Dainy PSPC suteiktu elektroninio pasto adresu, gaves praSyma ir (ar)
skunda, turi tg pacig darbo dieng persiysti ji oficialiu VS§] Dainy PSPC elektroninio pasto adresu,
18skyrus atvejus, kai j praSyma ir (ar) skundg galima atsakyti tg pacig darbo diena.



24. Prasymai ir (ar) skundai elektroninémis priemonémis VSI Dainy PSPC gali biti teikiami,
bet kuriuo paros metu visomis savaités dienomis.

25. Jei paciento atstovas prasymg ir (ar) skunda siuncia elektroninémis ry$io priemonémis,
pastu ar per pasiuntinj, turi pateikti savo asmens tapatybe patvirtinan¢io dokumento ir atstovavimag
patvirtinan¢io dokumento Lietuvos Respublikos teisés akty nustatyta tvarka patvirtintas kopijas.

26. Gavus praSyma ir (ar) skundg pastu ar per pasiuntinj ir perduodant praSyma ir (ar) skunda
nagrinéjimui, pridedamas vokas (vokas reikalingas kaip jrodymas, kada buvo gautas/iSsiystas
praSymas ir (ar) skundas).

27. Jei paciento atstovas kreipiasi i VS| Dainy PSPC su praSymu ir (ar) skundu, susijusiu su
konfidencialia informacija apie pacienta, turi pateikti atstovaujamo paciento sutikimg jam teikti
konfidencialig informacija apie pacientg. Sutikime turi biiti nurodytas tokiy duomeny suteikimo
pagrindas ir naudojimo tikslai.

1. SKYRIUS .
PRASYMU IR (AR) SKUNDY PRIEMIMAS BEI NAGRINEJIMAS

28. Prasymai ir (ar) skundai, pateikti tiesiogiai, atsiysti pastu ar elektroninémis priemonémis,
turi buiti uzregistruojami (Priedas Nr. 3).

29. PraSyma ir (ar) skundg gavus tiesiogiai i§ paciento, pacientui pageidaujant, ant praSymo ir
(ar) skundo kopijos dedamas registracijos spaudas, jame jraSoma praSymo ir (ar) skundo gavimo
data ir registracijos numeris.

30. Prasyma ir (ar) skunda gavus pasStu arba elektroninémis priemonémis, paciento
pageidavimu, per 3 darbo dienas nuo praSymo ir (ar) skundo gavimo VS§] Dainy PSPC dienos,
pacientas praSyme ir (ar) skunde nurodytu adresu arba elektroninio pasto adresu rastu
informuojamas, kad prasymas ir (ar) skundas yra gautas ir registruotas, nurodant dokumento
gavimo datg ir registracijos numerj, o pacientui pageidaujant — iSsiunciamas nustatytos formos
dokumentas apie priimtg pra§yma ir (ar) skunda.

31. Prasymai ir (ar) skundai, iSskyrus pra§ymus ir (ar) skundus, ] kuriuos, nepazeidZiant
paciento, kuris kreipiasi, kity asmeny ar VS| Dainy PSPC interesy, galima atsakyti ta pacig darbo
dieng, turi biti iSnagrin¢jami per 20 darbo dieny nuo praSymo ir (ar) skundo gavimo VS| Dainy
PSPC dienos.

32. Jeigu praSymo ir (ar) skundo nagrinéjimas susijes su komisijos sudarymu, posédzio
suSaukimu ar kitais atvejais, del kuriy atsakymo pateikimas pacientui gali uZtrukti ilgiau kaip 20
darbo dieny nuo praSymo ir (ar) skundo bei visy reikiamy dokumenty gavimo VS] Dainy PSPC
dienos, direktorius ar jo jgaliotas asmuo turi teis¢ pratesti §j terming dar iki 20 darbo dieny. Pratesus
procediiros apraso 31 punkte nustatyta praSymo ir (ar) skundo nagringjimo terming, VS| Dainy
PSPC per 2 darbo dienas nuo direktoriaus ar jo jgalioto asmens tokio sprendimo priémimo dienos,
i§siuncia pacientui praneSimg rastu ir nurodo prasymo ir (ar) skundo nagrinéjimo pratgsimo
prieZastis.

33. Jeigu atsakymui parengti reikia papildomy dokumenty, per 5 darbo dienas nuo prasymo ir
(ar) skundo gavimo dienos Vs] Dainy PSPC gali prasyti paciento tokius dokumentus pateikti, kartu
informuodama, kad praSymo ir (ar) skundo nagrinéjimas stabdomas, iki bus pateikta papildoma
informacija. Papildomos informacijos ar komentary reikalavimas turi biiti motyvuotas, o papildomai
informacijai pateikti turi biiti nustatytas ne trumpesnis nei 5 darbo dieny terminas. Tik gavus
papildomus dokumentus, pradedamas skaic¢iuoti 20 darbo dieny terminas, nustatytas Sio procediiros
apraSo 31 punkte. Per nustatytg terming i§ paciento negavus papildomy dokumenty, praSymas ir (ar)
skundas nenagrinéjamas, o apie tai per 3 darbo dienas nuo papildomy dokumenty pateikimo termino
pabaigos praneSama pacientui nurodant nenagrinéjimo priezastis ir grazinant pateikty dokumenty
originalus.

34. Jeigu praSymas ir (ar) skundas adresuotas tik VS| Dainy PSPC, o pateikti klausimai
priskiriami keliy institucijy kompetencijai, nagrinéjimg organizuoja ir | jj atsako V§] Dainy PSPC
arba persiuncia nagrinéti institucijai pagal kompetencija apie tai informuodama praSymga ir (ar)



skunda pateikusj pacienta. Paciento praSymo ir (ar) skundo kopija kitoms susijusioms institucijoms
VSI Dainy PSPC turi persiysti per 2 darbo dienas nuo praSymo ir (ar) skundo gavimo dienos. Kitos
institucijos, su kuriy kompetencija susijes praSymo ir (ar) skundo nagrinéjimas, ne véliau kaip per
10 darbo dieny nuo praSymo ir (ar) skundo gavimo jy institucijoje dienos pagal kompetencija atsako
prasyma ir (ar) skundg persiuntusiai V$] Dainy PSPC. Gavusi kity institucijy atsakymus, VS| Dainy
PSPC parengia atsakymg pacientui, apibendrindama susijusiy institucijy nuomones ir pridédama
gauty institucijy rasty kopijas. Jei per 15 darbo dieny terming VSI Dainy PSPC nesulaukia kity
institucijy atsakymy ] paciento praSymg ir (ar) skundg, pirminés sveikatos prieziliros centras
pacientui parengia atsakymg nurodydamas, kad jis paremtas tik VS] Dainy PSPC turima
informacija.

35. PraSyma ir (ar) skunda, kuris yra adresuotas kelioms institucijoms, kai pra§yme ir (ar)
skunde nurodyti klausimai priskiriami keliy institucijy kompetencijai, nagrin¢ja kiekviena jj gavusi
institucija pagal savo kompetencijg ir pacientui | ji atsako, pridédama atsakymo kopijas kitoms tg
pat] praSyma ir (ar) skundg nagrinéjan¢ioms institucijoms.

36. Prasymas ir (ar) skundas, kuriame yra informacijos apie ypatingus paciento duomenis
(rasing ar etnin¢ kilme, politines paziiiras, religinius ar filosofinius jsitikinimus, naryst¢ profesinése
sajungose, sveikatos duomenis arba duomenis apie fizinio asmens lytinj gyvenimg ir lyting
orientacija), kitoms institucijoms nagrinéti persiunciamas tik atsiklausus pareiskéjo. VSI Dainy
PSPC per 5 darbo dienas nuo prasymo ir (ar) skundo gavimo dienos kreipiasi j pacienta, praSydama
per 5 darbo dieny laikotarpj pateikti $j sutikimg. Jei per 10 darbo dieny nuo atsiklausimo iSsiuntimo
dienos i§ paciento sutikimas negaunamas, praSymas ir (ar) skundas grazinamas pacientui nurodant
grazinimo priezastis.

37. Jeigu prasymo ir (ar) skundo bei prie jo pridedamy dokumenty turinyje yra teisés
pazeidimy pozymiy, V§] Dainy PSPC per 5 darbo dienas nuo §io praSymo ir (ar) skundo gavimo
dienos persiuncia tokio praSymo ir (ar) skundo kopijg ir prie jo pridedamy dokumenty kopijas
institucijoms, kompetentingoms tirti Siuos teisés pazeidimus. Tais atvejais, kai tolesniam prasymo ir
(ar) skundo nagringjimui bitinas kompetentingos institucijos atsakymas, praSymo ir (ar) skundo
nagrinéjimas V] Dainy PSPC direktoriaus ar jo jgalioto asmens sprendimu gali biti sustabdytas iki
atsisakymo pradéti ikiteisminj tyrimg ar administracinio nusizengimo bylos teiseng arba iki bus
baigta baudZiamoji byla ar administracinio nusizengimo bylos teisena. Apie tokio praSymo ir (ar)
skundo nagrinéjimo sustabdyma V§] Dainy PSPC ne véliau kaip per 2 darbo dienas nuo tokio
sprendimo priémimo dienos rasStu pranesa praSymg ir (ar) skundg pateikusiam pacientui ar jo
atstovui.

38. Nagrinédami paciento prasymg ir (ar) skundg VS§] Dainy PSPC darbuotojai privalo
vadovautis pagarbos zmogaus teiséms, teisingumo, saZiningumo, protingumo, objektyvumo,
proporcingumo, nepiktnaudziavimo valdzia, bendradarbiavimo ir efektyvumo, o teikdami paciento
informacija — Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatyme nustatytais informacijos
18samumo, tikslumo, teisétumo ir objektyvumo principais.

39. PraSymas ir (ar) skundas nepradedamas nagrinéti i§ esmes, jei:

39.1. jame nenurodytas paciento, o, jei praSymga ir (ar) skundg pateikia jo atstovas, ir §io
atstovo vardas, ir pavardé arba juridinio asmens pavadinimas;

39.2. jame nenurodytas paciento adresas (faktiné gyvenamoji vieta) ar kita kontaktiné
informacija;

39.3. jame nenurodytas praSymo ir (ar) skundo dalykas (esmé¢);

39.4. prasymas ir (ar) skundas paciento nepasirasytas;

39.5. praSymas ir (ar) skundas nejskaitomas;

39.6. jeigu néra pateiktas paciento tapatybe patvirtinantis dokumentas arba jo kopija,
patvirtinta jstatymy nustatyta tvarka (notaro, seniiino, pacientui atstovaujancio advokato ar kt.);

39.7. jeigu néra pateikti paciento atstovavimg ir/ar asmens tapatybe patvirtinantys dokumentai
(jei praSyma ir (ar) skundg pateikes asmuo néra pacientas) arba jy kopijos, patvirtintos jstatymy
nustatyta tvarka (notaro, senitino, pacientui atstovaujancio advokato ar kt.).



40. Jei yra Sio procediiros apraso 39 punkte nustatyti pagrindai, asmeniui per 5 darbo dienas
nuo praSymo ir (ar) skundo Vs] Dainy PSPC gavimo dienos iSsiun¢iama informacija apie nustatytus
praSymo ir (ar) skundo trukumus, iSskyrus atvejus, kai asmuo néra nurodgs adreso (faktinés
gyvenamosios vietos arba buveinés adreso), nustatant 30 kalendoriniy dieny terming, skai¢iuojant
nuo siunc¢iamo raSto registracijos dienos, trikumams pasalinti. Jei per §] terming trikumai
nepasalinami, pra§ymas ir (ar) skundas palickamas nenagrinétu, iSskyrus ypatingus atvejus, kai yra
siekiama, kad nenukentéty asmeny ar valstybés interesai.

41. Jei asmuo $io procediiros apraso 40 punkte nustatyta tvarka nurodytus trilkumus pasalina
véliau nustatyto termino, pra§ymas ir (ar) skundas turi biiti teikiamas V§] Dainy PSPC i$ naujo.

42. PraSymas ir (ar) skundas nenagrin¢jamas arba praSymo ir (ar) skundo nagrin¢jimas
nutraukiamas:

42.1. jeigu Dainy PSPC jau yra iSnagrinéjusi praSyma ir (ar) skundag, dél to paties dalyko;

42.2. jeigu prasSymas ir (ar) skundas VS| Dainy PSPC gautas véliau nei vieneri metai nuo tos
dienos, kai pacientas suzinojo ar turéjo suzinoti apie savo teisiy pazeidima, arba praé¢jo daugiau kaip
treji metai nuo paciento teisiy pazeidimo padarymo dienos;

42.3. jeigu asmens sveikatos prieziiiros jstaiga likviduota ir néra jos teisiy bei pareigy
perémejo;

42 4. jeigu pacientas raStu praSo nutraukti praSymo ir (ar) skundo ar jo dalies nagrinéjima;

42.5. jeigu VS] Dainy PSPC neturi jgaliojimy nagrinéti praSymo ir (ar) skundo pagal
1galiojimus, nustatytus VS] Dainy PSPC nuostatuose;

42.6. jeigu nesilaikoma privalomos jstatymuose numatytos pacienty praSymy ir (ar) skundy
nagrinéjimo tvarkos;

42.7. jeigu pacientas mirsta ir VS] Dainy PSPC néra zinomas (-i) jo teisiy peréméjas (-ai).

43. Dainy PSPC sprendima d¢l praSymo ir (ar) skundo nenagrinéjimo ar jo nagringjimo
nutraukimo priima per 5 darbo dienas nuo §io procediiros apraso 42 punkte nustatyty pagrindy
paaiskéjimo dienos.

44. Pacientui apie Vs] Dainy PSPC priimtg sprendimg nenagrinéti pra§ymo ir (ar) skundo ar
nutraukti jo nagrin¢jima Sio procediiros apraso 42 punkte nustatytais pagrindais informacija
1Ssiunc¢iama per 5 darbo dienas nuo sprendimo priémimo.

IV. SKYRIUS
NUSALINIMAS NUO PRASYMU IR (AR) SKUNDU PRIEMIMO BEI NAGRINEJIMO

45. Dainy PSPC darbuotojas, aptarnaudamas pacientus, priimdamas ir nagrinédamas pacienty
praSymus ir (ar) skundus, privalo vengti situacijy, kurios gali sukelti darbuotojui interesy konflikta,
bei privalo nusisalinti nuo bet kokiy interesy konflikta sukelian¢iy klausimy ar sprendimy rengimo,
svarstymo ar priemimo Lietuvos Respublikos vieSyjy ir privaciy interesy derinimo jstatyme bei
Dainy PSPC vidaus teisés akty nustatyta tvarka.

V. SKYRIUS
ATSAKYMU PARENGIMAS IR SAUGOJIMAS, ISSIUNTIMAS (JTEIKIMAS)
PACIENTUIL, ATSAKYMU APSKUNDIMAS

46. | praSyma ir (ar) skundg atsakoma lietuviy kalba.

47. ] praSymga ir (ar) skundg ne lietuviy kalba atsakoma, jei praSymg ir (ar) skundg pateikia
uzsienio valstybés institucija, kitas uzsienio subjektas ar tarptautiné organizacija, vadovaujantis
tarptautinés teisés aktais arba jei nusprendZia praSymg ir (ar) skundg nagrinéjancios VS| Dainy
PSPC direktorius.

48. Atsakymas j praSyma ir (ar) skundg rengiamas ir saugomas laikantis VS§] Dainy PSPC
dokumenty rengimo, tvarkymo ir apskaitos tvarkos taisyklémis bei Lietuvos vyriausiojo archyvaro
tarnybos priimty teisés akty reikalavimais. Taip pat pildomas praSymy ir (ar) skundy nagrin¢jimo
rezultaty registravimo Zurnalas (Priedas Nr. 4).



49. Atsakymas ] praSyma ir (ar) skundg rengiamas atsizvelgiant i jo turinj:

49.1. | prasyma ir (ar) skunda suteikti bendrojo pobiidzio paslauga, kurios teikimo
nereglamentuoja specialieji jstatymai, atsakoma suteikiant praSomag paslauga arba nurodomos
atsisakymo tai padaryti priezastys;

49.2. | praSyma ir (ar) skunda pateikti VS] Dainy PSPC turimg informacija atsakoma
pateikiant praSomg informacija Lietuvos Respublikos teisés gauti informacijg i§ valstybés ar
savivaldybés institucijy ir jstaigy jstatymo numatyta tvarka arba nurodomos atsisakymo tai padaryti
priezastys;

49.3. | praSymg ir (ar) skundg priimti administracinj sprendimg — atsakoma pateikiant
atitinkamo priimto dokumento kopija, iSraSg ar nuorasg arba nurodomos atsisakymo tai padaryti
priezastys;

49 .4 j kitus praSymus ir (ar) skundus — atsakoma laisva forma arba nurodomos atsisakymo tai
padaryti priezastys.

50. | praSymus ir (ar) skundus atsakoma laikantis Lietuvos Respublikos vieSojo
administravimo jstatyme nustatytos tvarkos ir §io procediiros apraso nuostaty.

51. Atsakyme apie paciento praSymo ir (ar) skundo nepalanky iS§nagrin€jima turi biiti nurodyti
tokio sprendimo motyvai, pagristi teisés akty nuostatomis, nurodyta, kur ir kokia tvarka gali buti
apskystas pateiktas atsakymas. Persiunciant praSyma ir (ar) skundg nagrinéti kitai kompetentingai
institucijai ir informuojant apie tai pacientg ar jo atstova, apskundimo tvarkos nurodyti nereikia.

52. Atsakymas pacientui pateikiamas tokiu biidu, kokiu pateiktas praSymas ir (ar) skundas,
jeigu pacientas nepageidauja gauti atsakymo kitu biidu. Tais atvejais, kai pateiktas rasytinis
paciento praSymas ir (ar) skundas — atsakymas pateikiamas atspausdinus elektroninio dokumento
nuora$g. Jei atsakyme (sprendime, kitame dokumente) yra fizinio asmens privacios informacijos
(asmens duomeny), jis adresatui gali biiti pateikiamas $iais buidais:

52.1. jteikiant pacientui arba jo teisétam atstovui, tiesiogiai atvykusiam j VS| Dainy PSPC ir
pateikusiam asmens tapatybe patvirtinant] dokumenta;

52.2. siunfiant registruota pasto siunta;

52.3. kai adresatas yra uzsienio valstybés institucija, tuomet atsakymas siunc¢iamas
neregistruota pasto siunta, taciau biitinai uzdaru pavidalu, taip uztikrinant, kad tokio praneSimo
turinys biity matomas tik subjektui, kuriam adresuojamas praneSimas, arba jo atstovui atidarius
pranesima;

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

52.5. elektroniniu paStu — tik tokiais atvejais, kai paciento — duomeny subjekto (jo atstovo)
praSymas ir (ar) skundas buvo pateiktas tokiu pat biidu arba kai duomeny subjekto (jo atstovo)
pateiktame prasyme ir (ar) skunde yra aiskiai iSreikStas pageidavimas atsakyma pateikti jam ar
kitam asmeniui biitent tokiu btdu.

53. Draudziama V§] Dainy PSPC gautus pacienty praSymus ir (ar) skundus perduoti nagrinéti
pirminio sveikatos priezitiros centro darbuotojams, kuriy veiksmai yra skundziami.

54. V3] Dainy PSPC, pati pastebé&jusi ar gavusi pagrista paciento kreipimasi dé¢l atsakyme |
praSyma ir (ar) skundg esanciy spausdinimo, skai¢iavimo ar faktiniy duomeny klaidy, ne véliau kaip
per 2 darbo dienas nuo klaidy paaiskéjimo arba paciento ar jo atstovo kreipimosi dienos jas istaiso ir
pateikia pacientui ar jo atstovui atsakymg arba praneSa jam ar jo atstovui, kodél klaidos nebuvo
taisomos.

55. Pacientas, nesutinkantis su VS] Dainy PSPC atsakymu | jo prasyma ir (ar) skunda,
Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatymo ir Lietuvos Respublikos administraciniy
byly teisenos jstatymo numatyta tvarka ir terminais turi teis¢ skysti atsakyma administraciniy gincy
komisijai ar administraciniam teismuli.

56. Jeigu per nustatytg praSymo ir (ar) skundo nagrinéjimo terming atsakymas jj teikusiam
pacientui néra iSsiystas, pacientas turi teise¢ Lietuvos Respublikos administraciniy byly teisenos
jstatymo nustatyta tvarka skystis administraciniy gin¢y komisijai ar administraciniam teismui.



VI. SKYRIUS
APTARNAVIMAS TELEFONU

57. Telefonu aptarnaujantis Vs] Dainy PSPC jgaliotas darbuotojas privalo gebéti trumpai ir
suprantamai suteikti informacija apie praSymo ir (ar) skundo nagrinéjimo procediira VSI Dainy
PSPC.

58. Jei pacientas kreipiasi telefonu, ketindamas suzinoti, ar V§] Dainy PSPC gautas jo siystas
praSymas ir (ar) skundas, susij¢s su asmens duomenimis, darbuotoja turi identifikuoti skambinantjjj
asmenj, paprasiusi §iy duomeny:

58.1. skambinancio paciento vardo, pavardés;

58.2. dokumente nurodytos gyvenamosios vietos adreso;

58.3. paciento elektroninio pasto adreso, kurj skambinantysis nurodé¢ dokumente;

58.4. paklausti, kokiu biidu (pastu, elektroniniu pastu, iteikdamas originalg ar kitais buidais)
skambinantysis pateiké dokumenta;

58.5. paprasyti nurodyti siysto dokumento datg ir registracijos numerj, jei skambinantis
pacientas gavo dokumenta 1§ V] Dainy PSPC.

59. Skambinanciajam pacientui teisingai atsakius j visus pateiktus klausimus, jis laikomas
tinkamai identifikuotu.

60. Jeigu telefonu aptarnaujamas pacientas jzeidingja jj aptarnaujantj VSI Dainy PSPC jgaliota
darbuotoja, jam grasina, arba paciento elgesys kelia pagrjsty jtarimy, kad pacientas yra apsvaiges
nuo alkoholio, narkotiniy, psichotropiniy ar kity svaigiyjy medziagy ir dél to paciento nejmanoma
tinkamai aptarnauti, V§I Dainy PSPC darbuotojas jspéja tokj pacients, kad pokalbis gali buti
nutrauktas, ir prireikus nutraukia pokalbj.

VII. SKYRIUS
BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

61. Sio apraso originalas saugomas V3] Dainy PSPC administracijoje, elektroniné kopija —
pas vidaus medicinos auditorg.

62. Asmenys, pazeide Sio tvarkos apraso reikalavimus, atsako teisés akty nustatyta tvarka.

63. Sis aprasas perzitirimas periodiskai (1 karta per metus) arba jsigaliojus naujiems teisés
aktams, reglamentuojantiems tvarkoje apraSomus procesus. Keitimus atlieka apraso rengéjas.

Dokumentas konfidencialus,
dauginti be Administracijos leidimo draudZiama

Parenge:

Vidaus medicinos auditoré
Zivile Zideleviciate
2023-06-23



V3] Dainy pirminés sveikatos prieziliros centro
Pacienty praSymy ir (ar) skundy priémimo bei
nagrin¢jimo tvarkos apraso

1 priedas

(Prasymo forma)

(data)

PRASYMAS

Paciento vardas, pavardé:
Asmens kodas: El. pastas

Tel. Adresas

Nurodykite praSymo APLINKYBES IR ESME:

PraSau
(Ivardinkite konkreciai)

Prisegamy dokumenty sarasas:

Atsakyma pageidauju gauti:



O Dainy PSPC O el. pastu O paStu

(paciento vardas, pavarde) (parasas)



V3] Dainy pirminés sveikatos prieziliros centro
Pacienty praSymy ir (ar) skundy priémimo bei
nagrin¢jimo tvarkos apraso

2 priedas
(Skundo forma)
(data)
Paciento vardas, pavardé:
Asmens kodas: El. pastas
Tel. Adresas

Nurodykite skundo APLINKYBES IR ESME:

Skundziu:
(Ivardinkite konkreciai)

Prisegamy dokumenty sarasas:

Atsakyma pageidauju gauti:
O Dainy PSPC O el. pastu O paStu

(paciento vardas, pavardé) (parasas)



V3] Dainy pirminés sveikatos prieziliros centro
Pacienty praSymy ir (ar) skundy priémimo bei
nagrin¢jimo tvarkos apraso

3 priedas

(PraSymo ir (ar) skundo priémimo faktg patvirtinan¢io dokumento forma)

(istaigos pavadinimas, duomenys)

(data)

(paciento vardas ir pavardé, adresas, telefono numeris)

PAZYMA APIE PRIIMTUS DOKUMENTUS

Jiisy praSymas ir (ar) skundas dél

(trumpas turinio apibiidinimas)

gautas Nr.
(data) (registracijos numeris)

Dokumentus priéme

(pareigy pavadinimas) (parasas) (vardas ir pavardé)

(telefono numeris)



V3] Dainy pirminés sveikatos prieziliros centro
Pacienty praSymy ir (ar) skundy priémimo bei
nagrin¢jimo tvarkos apraso

4 priedas

(PraSymy ir (ar) skundy nagrinéjimo rezultaty registro forma)

DAINU PIRMINES SVEIKATOS PRIEZIUROS CENTRAS
PRASYMU IR (AR) SKUNDU NAGRINEJIMO REZULTATU REGISTRAS

Prasvmo ir Prasvm Nustatyta Pranesimo
Y rasyma . neatitiktis pacientui Asmens,
(ar) skundo ir (ar) . Prasyma - . .
Prasymo . apie atsakingo uz
Nr. . . skunda . ir (ar) - « .
. . Registravimo o ir (ar) prasymo prasymo ir
registravimo pateiké skunda -
data - skundo . ir (ar) (ar) skundo
arba gauty (paciento . pavesta Taip Ne o e
< esmeé N skundo | nagrinéjima,
rasty vardas, nagrinéti o
. . rezultatus parasas
Zurnale pavardé)
data
1 2 3 4 5 6 7 8 9
Parengé:

Vidaus medicinos auditoré

(parasas)

Zivile Zideleviciate




