PATVIRTINTA

Vs3] Klaipédos miesto poliklinikos
vyriausiojo gydytojo

2026 m. sausio 15 d. jsakymu Nr. V-

VIESOSIOS ISTAIGOS KLAIPEDOS MIESTO POLIKLINIKOS
PACIENTU, JU ATSTOVU SKUNDU IR PRASYMU
NAGRINEJIMO TVARKOS APRASAS

I SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1. VieSosios jstaigos Klaipédos miesto poliklinikos Pacienty, jy atstovy skundy ir prasymy
nagrinéjimo tvarkos aprasas (toliau — ApraSas) reglamentuoja pacienty, jy atstovy skundy ir
prasymy, kuriais nereiSkiami reikalavimai dél turtinés ir/ar neturtinés zalos atlyginimo ir tiek, kiek
Siy skundy ir praSymy nagrinéjimo tvarkos nereglamentuoja specialieji jstatymai ir kiti teisés aktai,
pateikimo, priémimo, registravimo, nagrin¢jimo, informavimo apie nagrinéjimo rezultatus bei
atsakymy ] juos rengimo tvarkg V§] Klaipédos miesto poliklinikoje (toliau — Poliklinika).

2. Aprasas skirtas uztikrinti, kad visi Poliklinikoje gaunami skundai ar praSymai bity
tinkamai priimami, registruojami, nagriné¢jami, atlickami atitinkami korekciniai ir/ar prevenciniai
veiksmai, kad ateityje panasiis atvejai nesikartoty bei savalaikiai atsakomi.

3. ApraSas parengtas vadovaujantis Lietuvos Respublikos civiliniu kodeksu, Lietuvos
Respublikos pacienty teisiy ir Zalos sveikatai atlyginimo jstatymu; 2016 m. balandzio 27 d. Europos
Parlamento ir Tarybos reglamentu (ES) 2016/679 d¢l fiziniy asmens 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); Lietuvos Respublikos sveikatos
priezilros jstaigy jstatymu; Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatymu; Minimaliy
asmens sveikatos priezitros paslaugy kokybés reikalavimy aprasu, patvirtintu Lietuvos Respublikos
sveikatos apsaugos ministro 2008 m. balandZio 29 d. jsakymu Nr. V-338 ,, D¢l Minimaliy asmens
sveikatos priezitros paslaugy kokybeés reikalavimy apraSo tvirtinimo*; Lietuvos Respublikos
sveikatos apsaugos ministro 2020 m. sausio 9 d. jsakymu Nr. V-36 ,,.Dél Lietuvos Respublikos
pacienty teisiy ir zalos sveikatai atlyginimo jstatymo jgyvendinimo®; LST EN ISO 9001:2015
»Kokybés vadybos sistemos. Reikalavimai (ISO 9001:2015)“ standartu; kitais teisés aktais,
institucijy rekomendacijomis ir Poliklinikos vidaus dokumentais, reglamentuojanciais paciento ar
jo atstovo skundy ir praSymy nagrinéjimo tvarka bei Kitus su tuo susijusius klausimus.

4. Aprase vartojamos sgvokos ir sutrumpinimai:

4.1. Atsakymas —tai Poliklinikos darbuotojo pateiktas oficialus, aiSkus ir argumentuotas
iSaiSkinimas pareiskéjui, kuriame jvertinamas skundas, nurodomi priimti sprendimai, atlikti ar
planuojami atlikti veiksmai bei, jei reikia, pateikiama papildoma informacija ar rekomendacijos,
parengtas rastu ir iSsiystas elektroniniu ar registruotu pastu.

4.2. Atsiliepimas — paciento ar jo atstovo nuomonés apie Poliklinikoje teiktas paslaugas
pateikimas Poliklinikos interneto svetainéje.

4.3. Atstovavima patvirtinantys dokumentai - notaro patvirtintas jgaliojimas ir jgalioto
asmens tapatybe patvirtinancio dokumento kopija, sutarties su advokatu, advokato padéjéju ar kitu
atstovu (CPK 56 str.) dél teisiniy paslaugy kopija ar Sios sutarties iSrasas, jei praSyma teikia glob¢jas
ar ripintojas - jo asmens tapatybe patvirtinanc¢io dokumento kopija ir teismo sprendimo dél globos
ar riipybos nustatymo kopija.

4.4. Pacientas - asmuo, kuris naudojasi Poliklinikos teikiamomis paslaugomis, nepaisant to,
ar jis sveikas, ar ligonis.

4.5. Paciento atstovas — asmuo, kuris pagal jstatyma (pvz., tévai, globéjai, riipintojai) arba
pagal paciento suteiktg jgaliojimg (pavedimg) atstovauja pacientui Poliklinikoje, gina jo teises,
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teikia skundus, informacijg ar praSymus, ypaC kai pats pacientas to negali padaryti. Paciento
atstovas, veikdamas paciento vardu, privalo pateikti atstovavimg patvirtinantj dokumentg ir savo
asmens dokumentus.

4.6. Paciento atstovas pagal jstatyma - pilnameciam pacientui, kuris negali biti laikomas
gebanCiu protingai vertinti savo interesy, atstovauja jo atstovai pagal jstatyma: sutuoktinis,
sugyventinis (partneris), o kai jo néra, — vienas i$ $io paciento tévy (jtéviy) arba vienas is §io paciento
pilnameciy vaiky, arba vienas i$ $io paciento pilnameciy broliy (sesery), arba vienas i$ §io paciento
pilnameciy vaikaiCiy, arba vienas i$ §io paciento seneliy. | pilnamecio paciento, kuris negali biiti
laikomas gebanciu protingai vertinti savo interesy, artimuosius dél sutikimo biiti atstovu pagal
istatyma kreipiamasi tokiu eiliSkumu: i sutuoktinj, sugyventinj (partneri), tévus (jtévius),
pilnamecius vaikus, pilnamecius brolius (seseris), pilnamecius vaikaicius, senelius. Gavus vieno i§
$iy asmeny sutikima biti atstovu pagal jstatyma, kity asmeny sutikimas nereikalingas. Sioje dalyje
nurodyti asmenys nelaikomi pilnamecio paciento atstovais pagal jstatyma, jeigu jie atsisako buti
atstovais, pacientas yra paskyres atstovag pagal pavedimg arba pacientui nustatyta globa (riipyba).
Pacientas nuo 16 mety gali pasirinkti atstova pagal pavedima. Sis atstovavimas jforminamas
notarine tvarka arba pacientas apie savo pasirinkta atstova pasirasytinai gali nurodyti savo
medicinos dokumentuose.

4.7. Paciento prasymas — rasytinis kreipimasis, iSskyrus anoniminj, j Poliklinika, kuriame
prasoma:

4.7.1. paaiskinti, suteikti informacijg ar gauti pageidaujamus duomentis,

4.7.2. gauti dokumentus ar jy kopijas (toliau — praSymas).

4.8. Paciento skundas — asmens kreipimasis j Poliklinika, kuriame nurodomos, pareiskéjo
manymu, pazeistos jo teisés ar teiséti interesai ir (ar) likesciai, teikiant asmens sveikatos priezitiros
paslaugas dél Poliklinikos darbuotojy veiksmy ar neveikimo (toliau — skundas). Skundas gali biti:

4.8.1. rasytinis - pateikiamas elektroniniu pastu: info@klaipedospoliklinika.lt; registruotu
pastu ar tiesiogiai atvykus j Poliklinika;

4.8.2. zodinis — pateikiamas zodziu atvykus } Poliklinikos administracija asmeniskai ar
paskambinus telefonu, kai skundg galima greitai iSnagrinéti, t. y. ne véliau kaip tg pacig darbo dieng
ir kuriam nereikia rastisko skundo forminimo.

Pastaba. Skundas telefonu priimamas nagrinéti tik tais atvejais, kai yra galimybé identifikuoti
skambinanciojo asmens tapatybe.

4.8.3. anoniminis — nepasiraSytas skundas, kuriame nenurodyti pareiSkéjo vardas ir pavardé
bei pagal pateikta informacija, jos turinj néra galimybeés identifikuoti skunda teikian¢io asmens
tapatybe arba patikrinti skundo autentiSkumo (toliau — Anoniminis skundas). Anoniminis skundas
nenagrin¢jimas, iSskyrus atvejus, kai yra pagristi jrodymai arba juose nurodytos svarbios
aplinkybés, susijusios su Poliklinikos veikla, taip pat, jei Poliklinikos vyriausiasis gydytojas ar jo
jgaliotas asmuo nepaveda jo privalomai nagrinéti,

4.8.4. kartotinis — kai pareiskéjas kreipiasi tuo paciu klausimu, dél kurio pareiskéjui jau buvo
atsakyta.

4.9. PareiSkéjas - asmuo, jteikes ar atsiuntes Poliklinikai rasytinj skundg ar praSymga.

4.10. Rezoliucija — Poliklinikos vyriausiojo gydytojo ar jo jgalioto asmens pavedimas,
uzraSytas ant skundo ar praSymo, kuriame nurodytas vykdytojo vardas, pavardé, pavedimo turinys,
vykdymo terminas (jei reikia), parasas ir data.

4.11. DBSIS - dokumenty valdymo bendroji informaciné sistema, kurioje registruojami
Pacienty ir kity asmeny pateikti skundai ir (ar) prasymai (toliau — DBSIS).

4.12. Civilinio proceso kodeksas — toliau CPK.

4.13. Kitos AprasSe vartojamos sgvokos ir sutrumpinimai suprantami taip, kaip jie apibrézti
Apraso 3 punkte iSvardintuose teisés aktuose, reglamentuojanciuose paciento ar jo atstovo skundy
ir praS§ymy nagrin¢jimo tvarka bei kitus su tuo susijusius klausimus.

5. Pacienty, jy atstovy skundus dél turtinés ir (ar) neturtinés zalos (toliau — zala) atlyginimo,
Poliklinika nenagrin¢ja. Pacientas, jo atstovas ar kitas asmuo, turintis teis¢ ] zalos atlyginima,
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norédamas gauti Zalos atlyginimg, ne véliau kaip per 3 (tris) metus nuo dienos, kai suzinojo ar turéjo
suzinoti apie zalg, turi kreiptis j Pacienty sveikatai padarytos zalos nustatymo komisijg (toliau —
Komisija), su rasytiniu praSymu d¢l zalos atlyginimo Komisijos nustatyta tvarka. Komisija yra
privaloma ikiteisminé institucija dél zalos atlyginimo, iSskyrus atvejus, kai civilinis ieSkinys dél
zalos atlyginimo paduodamas ikiteisminio tyrimo arba baudziamosios bylos nagrin¢jimo teisme
metu. Komisija praSymus nagrin¢ja neatlygintinai. Atlyginama zala, padaryta teikiant asmens
sveikatos prieziiiros paslaugas arba atlickant biomedicininj tyrimg, keliantj tik nedidelj
nepageidaujama laiking poveik] ir tai néra nei§vengiama zala.

6. Paciento ar jo atstovo skundai ir praSymai nagriné¢jami vadovaujantis pagarbos Zzmogaus
teiséms, teisingumo, saziningumo, protingumo, objektyvumo, neSaliSkumo bei pacienty teisiy
apsaugos ir interesy prioriteto principais.

7. Aprasu privalo vadovautis visi Poliklinikos darbuotojai.

Il SKYRIUS
SKUNDO AR PRASYMO PATEIKIMAS,
PRIEMIMAS IR REGISTRAVIMAS

8. Pacientas, kurio manymu, buvo pazeistos jo teisés, turi teis¢ pateikti Poliklinikai skunda
ne véliau kaip per vienus (1) metus nuo dienos, kai suzino, kad jo teisés pazeistos, bet ne véliau kaip
per trejus (3) metus nuo teisiy pazeidimo dienos, iSskyrus atvejus, kai dél jo teisiy pazeidimo
padaryta zala.

9. Skundg ar praSyma pateikti gali pacientas ar jo atstovas, skundas gali biti Zodinis ar
raSytinis, praSymas — tik raSytinis.

10. Zodinis skundas pateikiamas:

10.1. atvykus tiesiogiai j Poliklinikos administracija, jos darbo valandomis; ar

10.2. paskambinus telefonu (0 46 49 67 00).

11. Pacientas ar jo atstovas, pateikdamas Zodinj skunda:

11.1. atvykes | Poliklinikg - privalo pateikti asmens tapatybe ir atstovavimg (tik paciento
atstovas) patvirtinanéius dokumentus;

11.2. paskambines telefonu - privalo patikslinti asmens tapatybés ir atstovavimo (tik paciento
atstovui) duomenis.

12. Darbuotojas, priémes Zodinj skundg, informuoja Poliklinikos vyriausigjj gydytojg ar jo
jgaliota asmenj, kuris nukreipia skundg nagrinéjimui pas Poliklinikos vyriausiojo gydytojo
pavaduotoja medicinai ar Poliklinikos vyriausiaja slaugytoja ar atitinkamo skyriaus vedéjg ar
slaugos administratore ar kitg darbuotoja, kuris, pagal savo kompetencija galéty nedelsiant, bet ne
véliau kaip tg pacig darbo dieng, iSspresti paciento ar jo atstovo keliamg klausima.

13. Zodinis skundas, kuris i§sprendziamas nedelsiant, bet ne véliau kaip ta pacia darbo dieng,
nepazeidZiant asmens, kuris kreipiasi, kity asmeny ar Poliklinikos interesy, neregistruojamas ir ] jj
raSytinis atsakymas neteikiamas.

14. Jei zodinio skundo néra galimybés iSnagrinéti nedelsiant, bet ne véliau kaip tg pacig darbo
dieng ar kai atsakymas netenkina paciento ar jo atstovo ar kita, pacientui ar jo atstovui iSaiSkinamos
jo teisés dél rasytinio skundo padavimo tvarkos ir pasitiloma pateikti ar atsiysti rasytinj skunda.

15. RaSytinis skundas ar praSymas turi atitikti reikalavimus iSdéstytus Sio Apraso III skyriuje
,Reikalavimai rasytiniam skundui ar praSymui®.

16. Rasytinis skundas ar prasymas pateikiamas:

16.1. elektroninio pasto adresu info@klaipedospoliklinika.lt;

16.2. atvykus tiesiogiai | Poliklinikos administracijg ir Kreipusis j Poliklinikos sekretore -
referente, Poliklinikos administracijos darbo laiku;

16.3. registruotu pastu;

16.4. per kurjery;



mailto:info@klaipedospoliklinika.lt

16.5. kitomis elektroninio rysio priemonémis, uztikrinanc¢iomis galimybe nustatyti skunda ar
prasyma teikiancio asmens tapatybe.

17. Pateiktg raSytinj skundg ar praSyma Poliklinikos sekretoré — referenté:

17.1. priima ir registruoja DBSIS;

17.2. perduoda Poliklinikos vyriausiajam gydytojui ar jo jgaliotam asmeniui susipazinimui,
rezoliucijos sura§ymui ir atsakingy darbuotojy, kurie nagrinés skunda ar prasSyma, paskyrimui.

18. Poliklinikos darbuotojai, gave rasytinius skundus ar praSymus savo elektroninio pasto
adresu, nedelsiant, bet ne véliau kaip kita darbo diena, perduoda juos Poliklinikos sekretorei -
referentei, kuri juos:

18.1. priima ir registruoja DBSIS;

18.2. perduoda Poliklinikos vyriausiajam gydytojui ar jo jgaliotam asmeniui susipazinimui,
rezoliucijos suraSymui ir atsakingy darbuotojy, kurie nagrinés skundg ar praSyma, paskyrimui.

19. Priémus rasytinj skundg ar praSyma, ji pateikusio Paciento ar jo atstovo pageidavimu, ne
véliau kaip per 2 (dvi) darbo dienas nuo gavimo Poliklinikoje dienos, skunde ar prasyme (jy
prieduose) nurodytu adresu arba elektroninio pasto adresu iSsiunc¢iamas patvirtinimas apie gautg
skundg ar prasyma.

111 SKYRIUS
REIKALAVIMAI RASYTINIAM SKUNDUI
AR PRASYMUI

20. Rasytinis skundas ar praSymas turi buti:

20.1. parasytas valstybine kalba (8i nuostata netaikoma skundams ir prasymams,
siunciamiems pastu). Skundas ar praS§ymas, paraSytas ne valstybine kalba, iSver¢iamas j lietuviy
kalbg ir toliau nagrin€¢jamas jprasta tvarka. Jei néra techniniy galimybiy iSversti (labai reta kalba),
skundas ar praSymas nenagrin¢jamas. Atsakymas j skundg ar praSyma rengiamas valstybine kalba;

20.2. parasytas jskaitomai, konkreciai ir suprantamai, nepazeidziant etiketo ir geros moralés
normy;

20.3. pasirasytas paciento ar jo atstovo.

21. RaSytiniame skunde ar prasyme turi biiti nurodyta:

21.1. paciento vardas, pavardé, kontaktiné informacija rySiui palaikyti: telefono numeris ir
(arba) elektroninio pasto adresas, gyvenamosios vietos adresas, kuriuo pageidaujama gauti
atsakyma. Tuo atveju, jei skundg ar praSymg teikia paciento atstovas, be $iy duomeny, turi biiti
nurodyta - atstovo vardas, pavardé, gyvenamosios vietos adresas, telefono numeris ir (arba)
elektroninio pasto adresas kontaktui palaikyti;

21.2. paciento teisés (teiséti interesai), kurias, jo manymu, Poliklinika pazeideé;

21.3. paciento teisiy (teiséty interesy) pazeidimg pagrindziancios aplinkybés (apraSymas);

21.4. paciento reikalavimai pasalinti jo teisiy (teiséty interesy) pazeidimg (pvz., suteikti
asmens sveikatos priezitiros paslaugas, grazinti 1éSas, sumokétas uz paslaugas ir kt.).

22. Kartu su rasytiniu skundu ar pra§ymu turi biiti pateikiami $ie dokumentai:

22.1. skundg ar prasyma teikiancio asmens tapatybe patvirtinanc¢io dokumento kopija;

22.2. jeigu skundg ar prasyma pateikia paciento atstovas — ir atstovavima patvirtinantis
dokumentas:

22.2.1. notaro patvirtintas jgaliojimas ir jgalioto asmens tapatybe patvirtinancio dokumento
kopija;

22.2.2. sutarties su advokatu, advokato padéjéju ar kitu atstovu (CPK 56 str.) dél teisiniy
paslaugy kopija ar Sios sutarties iSrasas;

22.2.3. jei skundg ar praSymag teikia vaiko tévai - vaiko gimimo liudijimas arba atitinkamas
civilinés buklés akto jrasa liudijantis iSrasas;

22.2.4. jei skunda ar prasyma teikia glob¢jas ar riipintojas - jo asmens tapatybe patvirtinanc¢io
dokumento kopija ir teismo sprendimo dé¢l globos ar riipybos nustatymo kopija;



22.3. jeigu pacientas ar jo atstovas turi, dokumentai, patvirtinantys skunde ar praSyme
nurodytas aplinkybes ir pagrindziantys skunde ar praSyme nurodytus reikalavimus.

23. Jeigu skundas ar praSymas pateikiamas elektroninémis priemonémis, jis turi buti
pasirasytas kvalifikuotu elektroniniu paraSu. Neatitinkantis $io reikalavimo skundas ar praSymas
nenagrinéjamas ir grazinamas jj pateikusiam asmeniui, nurodant priezastis.

IV SKYRIUS
SKUNDO AR PRASYMO NAGRINEJIMAS, ATSAKYMO RENGIMAS IR
SKUNDO AR PRASYMO APSKUNDIMAS

24. Skundas ar prasymas turi biiti iSnagrinétas ne véliau kaip per 20 (dvidesimt) darbo dieny
nuo skundo uzregistravimo Poliklinikoje dienos, jei skundas ar prasSymas pateikiamas be truikumy
ir nereikalingas papildomas terminas skundui ar praSymui i$nagrinéti.

25. ISimtinais atvejais, kai skundo ar prasymo nagrinéjimui Poliklinikos vyriausiojo gydytojo
jsakymu sudaroma komisija; kai skundg ar praS§ymg nagrinéja Medicinos etikos komisija; kai
Poliklinikos vyriausiojo gydytojo jsakymu bitina atlikti neplaninj vidaus medicininj audita, kai
skundo ar prasymo nagrin¢jimui reikalinga papildoma informacija ar dokumentai bei Kitais atvejais,
skundo ar praSymo nagrinéjimas gali bti pratgstas dar iki 20 darbo dieny. Apie skundo ar prasymo
nagrinéjimo termino pratgsimg ir jo priezastis Poliklinika rastu informuoja skundg ar praSyma
pateikusj asmenj.

26. Uzregistruota DBSIS skundg ar praSyma Poliklinikos sekretorée — referenté perduoda
Poliklinikos vyriausiajam gydytojui ar jo jgaliotam asmeniui, kuris rasytine rezoliucija per DBSIS
paveda skundg ar praSyma nagrinéti:

26.1. atitinkamo skyriaus vedéjui ar slaugos administratoriui ar kitam reikiamg kompetencija
turin¢iam Poliklinikos darbuotojui;

26.2. Vidaus medicinos audito tarnybai;

26.3. Medicinos etikos komisijai;

26.4. komisijai, sudarytai Poliklinikos vyriausiojo gydytojo jsakymu. Komisijos darbui
vadovauja ir skundo nagrinéjimg koordinuoja Poliklinikos vyriausiojo gydytojo jsakymu paskirtas
arba jsakyme nurodytas pirmas Poliklinikos darbuotojas.

27. Skunda ar prasyma nagrinéti negali Sie darbuotojai:

27.1. kuriy veiksmai skundziami;

27.2. kuriuos ir pacientg ar kita skunda ar praSyma pateikusj asmenj, sieja giminystés, kiti
rySiai, egzistuoja kitos bet kokios priezastys (aplinkybés), galin¢ios sukelti interesy konflikta.

Pastaba. Darbuotojas, kuriam pavedama nagrinéti Skunda ar praSyma, zinodamas ar tyrimo
metu suzinojes, kad skundo ar praSymo nagrinéjimas gali sukelti interesy konfliktg arba egzistuoja
kitos aplinkybés, kurios Poliklinikos vyriausiajam gydytojui ar jo jgaliotam asmeniui pavedant tirti
skundg ar prasyma, nebuvo zinomos, privalo nedelsiant nusisalinti nuo skundo ar praSymo tyrimo,
apie tai raStu informuodamas Poliklinikos vyriausiajj gydytojg ar jo jgaliota asmenj, Vvisus Kitus
darbuotojus, tirian¢ius skundg ar praSyma.

28. Skunda ar prasyma nagrinéjantis darbuotojas turi teis¢:

28.1. susipazinti su paciento medicinine dokumentacija ir kita Poliklinikos disponuojama
konfidencialia informacija apie pacients.

Pastaba. Asmenys, susipazing su minéta informacija, privalo uztikrinti jos konfidencialuma.

28.2. gauti darbuotojy, susijusiy su skundo ar praSymo nagrinéjimu, raSytinius paaisSkinimus,
papildoma informacija,

28.3. apklausti darbuotojus ir atlikti kitus butinus bei teisétus veiksmus skundui ar praSymui
nagrinéti.

29. Visi Poliklinikos darbuotojai privalo bendradarbiauti ir teikti medicininius dokumentus,
paaiskinimus, kitg jiems zinomg informacijg ir (ar) pagalba savo kompetencijos ribose skunda ar
praS§yma nagrinéjanciam darbuotojui. Medicininius dokumentus, paaiskinimus, kitokig informacija
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Poliklinikos darbuotojai turi pateikti ne véliau kaip per tris (3) darbo dienas nuo reikalavimo
pateikimo.

30. Darbuotojas gaves skundg ar praSyma:

30.1. jvertina skundo ar prasymo teisétumg, atitikimg keliamiems turinio ir formos
reikalavimams, nurodytiems Siame AprasSe ir kituose teisé€s aktuose;

30.2. nustates, kad kartu su skundu ar prasymu pateikti ne visi ar netinkamai jforminti
dokumentai, ir (ar) juose ir (ar) skunde ar praSyme pateikta ne visa ir (ar) netiksli informacija, ne
véliau kaip per 3 (tris) darbo dienas nuo skundo ar praSymo uzregistravimo Poliklinikoje dienos
i$siuncia rasytinj praSyma skundg ar praSyma pateikusiam pacientui ar jo atstovui, Kuriame nurodo:

30.2.1. pasalinti nustatytus trikumus ne véliau kaip per 30 (trisdesimt) kalendoriniy dieny;

30.2.2. nepasalinus nustatyty trikumy per 30 (trisdeSimt) kalendoriniy dieny, skundas ar
praSymas nebus nagrin¢jamas.

31. Poliklinikai atmetus skundg ar prasyma, kurio trilkumai per nustatyta terming nebuvo
pasalinti, pacientas turi teis¢ tinkamai parengta skundg ar praSyma pateikti i§ naujo.

32. Skundas ar praSymas nenagrinéjamas ir grgzinamas jj pateikusiam asmeniui nurodant
grazinimo priezastis, jei nustatoma, kad:

32.1. paraSytas nejskaitomai;

32.2. yra zeminancio ar uzgaulaus pobiidzio dél vartojamy jzeidzianciy apibiidinimy,
grindziamas akivaizdziai tikrovés neatitinkanciais faktais, nekonkretaus ir nesuprantamo turinio,
neaiskus dél nekonkreciai nurodyto praSomo dalyko ar aplinkybiy;

32.3. suraSytas ne valstybine kalba ir néra objektyviy galimybiy iSversti teksta;

32.4. pateikti ne visi, netinkamai jforminti dokumentai, kurie turi buti teikiami kartu su
skundu ar praSymu, ir (ar) juose ir (arba) skunde ar prasyme pateikta ne visa ir (ar) netiksli
informacija ir skundg ar praSyma pateikes asmuo per 30 kalendoriniy dieny nejvykdé reikalavimo
iStaisyti trukumus;

32.5. skundas ar praSymas Poliklinikoje jau buvo i§nagrinétas ir buvo priimtas sprendimas bei
pateiktas atsakymas, o naujame skunde ar prasyme nepateikta naujy duomeny, leidzianciy abejoti
ankstesnio Poliklinikos priimto sprendimo pagrjstumu ar gincyti §j sprendima;

32.6. skundui ar prasymui i$nagrinéti buitina informacija ir (ar) dokumentai, kuriuos praso
pateikti besikreipiantis asmuo, o Poliklinika tokios informacijos ir (ar) dokumenty pati neturi ir gauti
negali;

32.7. skunde ar prasyme nurodytos aplinkybés ar pazeidimai, kuriy Poliklinika, pagal savo
turimus jgaliojimus ar kompetencija, neturi teisés tirti;

32.8. skundas ar prasymas pateiktas praleidus pateikimo terming, t. y. pateiktas véliau kaip
per 1 (vienus) metus nuo dienos, kai pacientas suzino, kad jo teisés pazZeistos, ir véliau kaip per 3
(tris) metus nuo galimo teisiy pazeidimo dienos;

32.9. pateiktas anoniminis skundas, t. y. skundas, kuriame pagal pateikta informacijg, jos
turinj néra galimybés skundg teikiantj asmen;j identifikuoti arba patikrinti skundo autentiskumo,
18skyrus atvejus, kai yra pagristi jrodymai arba juose nurodytos svarbios aplinkybés, susijusios su
Poliklinikos veikla, taip pat, jei Poliklinikos vyriausiasis gydytojas ar jo jgaliotas asmuo nepaveda
jo privalomai nagrinéti,

32.10. kreipiamasi dél paciento sveikatai padarytos Zalos atlyginimo. Siuo atveju pacientas
ar jo atstovas turi kreiptis su rastiSku praSymu dél zalos atlyginimo j Pacienty sveikatai padarytos
Zalos nustatymo komisija (toliau — Komisija). Komisija yra privaloma ikiteisminé institucija dél
zalos atlyginimo, iSskyrus atvejus, kai civilinis ieSkinys dél Zalos atlyginimo paduodamas
ikiteisminio tyrimo arba baudziamosios bylos nagrin¢jimo teisme metu. Komisija praSymus
nagrinéja neatlygintinai.

33. ISnagrinéjus skundg ar praSyma parengiamas:

33.1. atsakymo projektas - kai skundg ar praSymg nagrinéjo atitinkamo skyriaus vedéjas ar
slaugos administratorius ar kitas reikiamg kompetencijg turintis Poliklinikos darbuotojas;

33.2. ataskaita / aktas ir atsakymo projektas — kai skundg ar praSymg nagrinéjo Vidaus
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medicinos audito tarnyba;

33.3. susirinkimo protokolas su skundo ar prasymo nagrinéjimo iSvada ir atsakymo projektas
— kai skundg ar prasyma nagrinéjo Poliklinikos vyriausiojo gydytojo jsakymu sudaryta komisija ar
Medicinos etikos komisija.

34. Parengti dokumentai (susirinkimo protokolas, ataskaita / aktas ir atsakymo projektas)
pateikiami Poliklinikos vyriausiajam gydytojui ar jo jgaliotam asmeniui tiesiogiai ar per DBSIS.

35. Poliklinikos vyriausiasis gydytojas ar jo jgaliotas asmuo, susipazings ir jvertings jam
pateiktus dokumentus:

35.1. jei sutinka su pateikta informacija - pasiraso atsakyma;

35.2. jei nesutinka su pateikta informacija - praso per nustatyta terming nagrin€jima atnaujinti
ar papildyti bei pateikti naujas tyrimo iSvadas bei koreguoti atsakymo projekta.

36. Atsakymas j skundg ar praSyma:

36.1. teikiamas valstybine kalba;

36.2. siunciamas i$ oficialaus Poliklinikos elektroninio pasto adreso; registruota pasto siunta
ar jteikiamas pacientui ar jo atstovui, jam asmeniSkai atvykus i Poliklinika;

36.3. rengiamas ir saugomas laikantis Lietuvos vyriausiojo archyvaro priimty teisés akty,
reglamentuojanciy dokumenty valdyma, reikalavimy.

37. Atsakyme j skundg ar prasymg yra nurodomas skundo ar praSymo nagrinéjimo rezultatas
— i§vados, priimti sprendimai. Jei skundas ar praSymas nepatenkinamas, nurodomi nepatenkinimo
motyvai, pagristi teisés akty nuostatomis.

38. Jei paciento ar jo atstovo netenkina Poliklinikos skundo ar pras§ymo nagrinéjimo rezultatai
arba jei jo skundas ar prasymas Poliklinikoje nepriimamas nagrinéti, jis turi teis¢ Lietuvos
Respublikos teisés akty nustatyta tvarka ir terminais kreiptis j pacienty skundus nagrinéjancias
valstybines ir kitas institucijas:

38.1. Valstybine akreditavimo sveikatos priezitiros veiklai tarnybg prie Sveikatos apsaugos
ministerijos — dél pazeisty teisiy, susijusiy su asmens sveikatos priezitiros paslaugy prieinamumu ir
kokybe;

38.2. Lietuvos bioetikos komiteta — dél neetisko Poliklinikos darbuotojy elgesio ir bioetikos
reikalavimy nesilaikymo;

38.3. Valstybine ligoniy kasg - dél pazeisty teisiy, susijusiy su privalomojo sveikatos
draudimo klausimais, gynimo;

38.4. Pacienty sveikatai padarytos zalos nustatymo komisijg — dél sveikatai padarytos Zalos
atlyginimo;

38.5. Lietuvos Respublikos sveikatos apsaugos ministerija;

38.6. Poliklinikos steigéja — Klaipédos miesto savivaldybe.

V SKYRIUS
BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

39. Skundo ar praSymo nagrinéjimo metu nustatyti:

39.1. Poliklinikos darbuotojy darbo pareigy pazeidimai, tiriami Lietuvos Respublikos Darbo
kodekso ir kity teisés akty numatyta tvarka;

39.2. nepageidaujami jvykiai ar neatitiktys registruojamos ir tiriamos Poliklinikoje nustatyta
tvarka.

40. Aprasas skelbiamas Poliklinikos interneto svetaingje.




