PATVIRTINTA
VS] Vilniaus rajono poliklinikos direktoriaus
2025 m. rugpjiicio 18 d. jsakymu Nr. V-178

PACIENTU SKUNDU NAGRINEJIMO VS] VILNIAUS RAJONO POLIKLINIKOJE
TVARKA

I. BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Pacienty skundy nagrinéjimo VS| Vilniaus rajono poliklinikoje (toliau — Poliklinika) tvarka
(toliau — Tvarka) nustato pacienty ar jy atstovy skundy dél jy paZeisty teisiy ar teiséty interesy
teikimo, registravimo, nagrinéjimo ir atsakymy pateikimo tvarkg Poliklinikoje.

2. Tvarkoje vartojamos sgvokos:

2.1. Pacientas — asmuo, kuris naudojasi Poliklinikoje teikiamomis sveikatos priezitiros
paslaugomis, nepaisant to, ar jis sveikas, ar ligonis.

2.2. Paciento atstovas — atstovas pagal jstatymg arba atstovas pagal pavedima.

2.3. Paciento skundas — asmens raSytinis kreipimasis j Poliklinikg ar kompetentinga
valstybés institucija, kuriame nurodomos teikiant sveikatos prieziiiros paslaugas pazeistos jo teisé€s
ar teiséti interesai.

3. Pacientas, kurio manymu, buvo pazeistos jo teisés, ne véliau kaip per vienus metus nuo
dienos, kai suzino, kad jo teisés pazeistos, bet ne veliau kaip per 3 metus nuo teisiy pazeidimo
dienos, turi teis¢ pateikti skundg Poliklinikai, iSskyrus atvejus, kai dél jo teisiy pazeidimo padaryta
zala.

1. SKUNDO PATEIKIMAS, PRIEMIMAS IR GRAZINIMAS

4. Skundai gali buti pateikiami tiesiogiai (atvykus j Poliklinikg) arba per atstumga (registruotu
pastu, per kurjerj, elektroniniu pastu vrp@vrp.lt) ar kitomis elektroninio ry$io priemonémis,
uztikrinanciomis galimybe nustatyti skunda teikian¢io asmens tapatybe.

5. Skunde turi biiti nurodyta:

5.1. paciento vardas, pavard¢, gyvenamosios vietos adresas, telefono rySio Nr. ir (arba) el.
pasto adresas;

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

5.3. paciento teisés, kurias, jo manymu, Poliklinika paZeid¢;

5.4. paciento teisiy paZeidimg pagrindZiancios aplinkybés (apraSymas);

5.5. paciento reikalavimai paSalinti jo teisiy paZeidima (pvz., suteikti asmens sveikatos
priezitiros paslaugas, graZinti léSas, sumokeétas uz paslaugas ir kt.).

6. Kartu su skundu turi bati teikiami $ie dokumentai:

6.1. paciento asmens tapatybe patvirtinan¢io dokumento kopija, iSskyrus atvejus, kai skundas
teikiamas tiesiogiai (atvykus j Poliklinika);

6.2. jeigu skundg pateikia paciento atstovas, — atstovavimg liudijantis dokumentas
(igaliojimas ir jgalioto asmens asmens tapatyb¢ patvirtinan¢io dokumento kopija, sutarties su
advokatu d¢l teisiniy paslaugy kopija ar Sios sutarties iSraSas, kuriame nurodyti Lietuvos
Respublikos advokatiiros jstatymo 49 straipsnio 2 dalyje nurodyti duomenys, ir advokato
pazymejimas, jei praSymg teikia vaiko tévai, — vaiko gimimo liudijimo, jei prasSymg teikia glob¢jas
ar ripintojas, — jo asmens tapatybg¢ patvirtinancio dokumento kopija ir teismo sprendimo dél globos
ar riipybos nustatymo kopija). Atstovo asmens tapatybe patvirtinancio dokumento kopijos pateikti
nereikia, kai skundas teikiamas tiesiogiai (atvykus i Poliklinikg);

6.3. jeigu pacientas juos turi, dokumentai, patvirtinantys skunde nurodytas aplinkybes ir
pagrindZiantys skunde nurodytus reikalavimus.
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7. Jei skundas teikiamas tiesiogiai (atvykus j Poliklinikg), Tvarkos 6.1 ir 6.2 papunkéiuose
nurodytais atvejais asmens tapatybe patvirtinantys dokumentai parodomi Poliklinikos sekretoriui ir
grazinami skundg teikian¢iam asmeniui. Jei skundas teikiamas per atstuma (registruotu pastu, per
kurjerj), pateikiamos Tvarkos 6 punkte nurodyty dokumenty kopijos ar iSraSai, kurie turi bati
patvirtinti notaro, konsulinio pareigiino arba senitino, arba, jei praSyma teikian¢iam asmeniui
atstovauja advokatas, — advokato, arba pateikti elektroniniy rySiy priemonémis pasirasyti
kvalifikuotu elektroniniu parasu, arba pateikti elektroniniy rySiy priemonémis, uztikrinanciomis
galimybe nustatyti praSyma teikianc¢io asmens tapatybe ir teksto vientisumg ir nepakei¢iamuma.

8. Jeigu 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,
Poliklinikos sekretorius ne véliau kaip per 3 darbo dienas nuo skundo gavimo Poliklinikoje dienos
skunda pateikusiam asmeniui nurodo nustatytus trukumus ir informuoja, kad per 30 dieny nuo
skunda pateikusio asmens informavimo apie nustatytus trikumus dienos nepasalinus tritkumy,
skundas nebus nagrinéjamas ir kad tokiu atveju pacientas turi teis¢ skundg Poliklinikai pateikti i$
naujo.

9. Skundai nenagrin¢jami ir grazinami juos pateikusiam asmeniui nurodant grazinimo
priezastis $iais atvejais:

9.1. 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 30 dieny nejvykde reikalavimo iStaisyti trikumus;

9.2. skundas paraSytas nejskaitomati;

9.3. skundas pateiktas ne valstybine (lietuviy) kalba.

10. Atvykusius j Poliklinikg asmenis priima sekretorius. I$siaiskings, kad asmuo nori pateikti
skunda, informuoja pacientg apie galimybe iSspresti skundg nedelsiant, nukreipdamas pacientg pas
skyriaus/centro vedéjg ar atsakingg uz kuruojamg sritj asmenj arba Vidaus medicininio audito
skyriaus vedéja ar direktoriaus pavaduotoja medicinai.

11. Jei pacientas atsisako zZodinio skundo sprendimo biido, sekretorius priima rasSytinj
paciento skundg ir registruoja ji asmeny skundy ir padéky registre. Registruoto skundo kopija
atiduoda asmeniui, pateikusiam skunda.

12. Jeigu paciento skundas gautas Poliklinikoje elektroninémis priemonémis, sekretorius
iSsiuncia pacientui elektroniniu paStu patvirtinimg apie gauta dokumentg ir nagrinéjimo bei
atsakymo pateikimo terming.

13. Skundus, pateiktus su visais reikiamais dokumentais arba persiystus nagrinéjimui kity
valstybiniy institucijy, sekretorius jkelia j dokumenty valdymo sistemg ir pateikia direktoriui.
Elektroniniu paStu gauti skundai be papildomy dokumenty neregistruojami, persiunciami
atsakingiems asmenims nagrinéjimui.

I1I. SKUNDO NAGRINEJIMAS

14. Skundas perduodamas nagrinéti atsakingiems asmenims — darbuotojo, dél kurio pateiktas
skundas, skyriaus ar centro vedéjui, Vidaus medicininio audito skyriaus vedéjui, direktoriaus
pavaduotojui medicinai.

15. Informacijos apie paciento buvima Poliklinikoje, sveikatos bukle, diagnozg, prognozes ir
gydyma, taip pat visos kitos asmeninio pobiidZio informacijos apie pacientg pateikimas tiesiogiai
skundg nagrin¢jantiems Poliklinikos darbuotojams yra teisétas ir pagrjstas. Asmenys, susipazing su
Sia informacija, privalo ja naudoti tik skundui nagrinéti ir uztikrinti jos konfidencialuma.

16. Poliklinikos darbuotojai, nagrin¢jantys skunda, turi teis¢ praSyti ir gauti raSytinius
sveikatos prieziiiros specialisty ir kity darbuotojy paaiskinimus, susijusius su skunde nurodytomis
aplinkybémis.

17. Esant poreikiui, gali biiti suraSyta skundo nagrinéjimo ataskaita, kurig pasiraso visi
darbuotojai, dalyvave skundo nagrinéjime. Ataskaitos laikomos Vidaus medicininio audito skyriuje.
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18. ISnagrin¢jus skunda, parengiamas atsakymas pacientui ar paciento atstovui, jkeliamas |
dokumenty valdymo sistemg ir pateikiamas pasiraSyti direktoriaus pavaduotojui medicinai arba
direktoriui.

19. I elektroniniu pastu gautus ir neregistruotus skundus atsakoma elektroniniu pastu.

20. Atsakymas pateikiamas valstybine (lietuviy) kalba.

21. PasiraSyta atsakymg pacientui ar jo atstovui sekretorius per vieng darbo dieng el. pastu
arba registruotu laiSku i$siuncia asmeniui, pateikusiam skunda.

22. Skundas turi buti iSnagrinétas ir raStu praneStas pacientui arba paciento atstovui
nagrin¢jimo rezultatas per 20 darbo dieny nuo skundo gavimo Poliklinikoje dienos. Trukumy
Salinimo laikas j §j terming nejskaic¢iuojamas.

IV. BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

23. Pacientas ar jo atstovas gali atsisakyti pateikto skundo nagrinéjimo, tai patvirtindamas
savo parasu. Toks skundas yra nagrinéjamas bendra tvarka, taciau atsakymas pacientui
nesiunc¢iamas.

24. Pakartotiniai skundai nenagrinéjami, jeigu juose nenurodoma naujy aplinkybiy,
sudaran¢iy skundo pagrinda, ir néra jtikinamy argumenty, kad Poliklinikos sprendimas dél
ankstesnio skundo nagrin¢jimo yra neteisingas. Tokiu atveju per 20 darbo dieny nuo pakartotinio
skundo gavimo dienos pacientui ar jo atstovui praneSama, kad jo skundas nebus nagrin¢jamas ir
nurodomos priezastys.

25. Jeigu pacientas nesutinka su Poliklinikos sprendimu, priimtu i$nagrinéjus jo skunda, arba
jeigu jo skundas Poliklinikoje nepriimamas nagrinéti, iSskyrus Sios Tvarkos 9 punkte nurodytus
atvejus, arba jeigu jo skundas neiSnagrin¢jamas per 20 darbo dieny terming, pacientas turi teis¢
kreiptis  $ias institucijas:

25.1. d¢l jo pazeisty teisiy, susijusiy su asmens sveikatos prieziliros paslaugy prieinamumu ir
kokybe, gynimo — j Valstybing akreditavimo sveikatos priezitros veiklai tarnybg prie Sveikatos
apsaugos ministerijos;

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

25.3. dél jo pazeisty teisiy, susijusiy su asmens sveikatos prieziliros paslaugy atitiktimi
bioetikos reikalavimams, gynimo — j Lietuvos bioetikos komiteta.




