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PACIENTU SKUNDU, PRASYMU IR PAREISKIMU NAGRINEJIMO PROCEDURA
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5. ASMENU PRASYMU IR SKUNDU PATEIKIMAS, PRIEMIMAS IR ATSAKYMO
PATEIKIMAS.

5.1. Asmeny praSymai/skundai/pareiSkimai gali biti pateikiami ZodZiu (elektroniniais rySiais ar
tiesiogiai asmeniui ar jo atstovui atvykus | jstaigg) ir rastu (tiesiogiai asmeniui ar jo atstovui atvykus
i jstaiga, atsiuntus pastu arba elektroniniais rySiais). Zodiniai prafymai/skundai/pareiskimai
priimami tik tais atvejais, kai juos galima i¥nagrinéti ir i§spresti tuoj pat, nepaZeidZiant asmens
interesy.

5.2. Asmens praSymas/skundas, pateiktas ZodZiu, gali bati iSdéstomas jstaigos vadovui, jo
pavaduotojams ar kitam atsakingam asmeniui, turiniam jgaliojimus spresti asmenims riipimus
klausimus elektroniniais rysiais arba aptarnauti asmenis. Asmuo skunda/pareiskimg ar praSyma turi
teise pateikti rastu, pateikiant jj atvykus j V] Visagino PSPC rastine, atsiun¢iant paStu, per kurjerj,
faksu ar elektroniniu pastu, pasiraSius elektroniniu paraSu. Pra§ymai ir skundai, gauti tiesiogiai i$
asmens ar atsiysti paStu, ar gauti bet kuriame padalinyje registruojami “Skundy ir pareiSkimy
registravimo Zurnale” pas personalo specialistg.

5.2. Pacientas skunda gali pateikti pats arba tai padaryti per savo atstova.

5.3.Asmeny praSymai/pareiSkimai/skundai, pateikti ZodZiu, j kurivos galima atsakyti nedelsiant,
nepaZeidZiant asmens, kuris kreipiasi, kity asmeny ar jstaigos interesy, neregistruojami, jeigu
jstaigos vadovas ar jo jgaliotas asmuo nenusprendzia kitaip. | tokius praSymus turi biiti atsakoma
nedelsiant. Jeigu | ZodZiu pateiktg asmens praS§yma negalima atsakyti nedelsiant, asmeniui turi bati
sudaroma galimybé i§déstyti praSymga rastu arba, jeigu yra galimybe fiksuoti ir saugoti praSymo
turinj, asmens tapatybés nustatymo ir autentifikavimo procesa, panaudojant technines priemones,
Zodziu. Asmuo turi biiti jspétas apie pra§ymo turinio, asmens tapatybés nustatymo ir
autentifikavimo proceso fiksavimg ir saugojimg institucijoje. Asmens praSymas, pateiktas ZodZiu,
fiksuojant ir saugant pra§ymo turinj ir praSymg teikianfio asmens tapatybés nustatymo
(autentifikavimo) procesa, nagrinéjamas kaip asmens praSymas, pateiktas rastu.

5.4. Jeigu pareiskima/praSyma/skundg ZodZiu teikian¢io asmens elgesys yra neadekvatus arba turi
akivaizdZiy nusikaltimo, baudZiamojo nusiZengimo ar administraciniy teisés pazeidimy poZymiy,
arba asmens praSymas grindZiamas akivaizdZiai tikrovés neatitinkanciais faktais, arba bendraujant
su asmeniu nepavyksta i$siaiskinti praS§ymo turinio, atsakingas asmuo turi teis¢ tokio asmens
neaptarnauti ir privalo nedelsdamas pranesti apie Sio asmens elgesj tiesioginiam vadovui. Sio
vadovo sprendimu apie asmeny elgesj, turintj nusikaltimo, baudZiamojo nusiZengimo ar
administracinio teisés pazeidimo poZymiy, gali biiti praneSama kompetentingoms institucijoms.
5.5.Asmens pageidavimu asmens priémimas jstaigoje ir tiesioginis praSymo iSdéstymas gali biiti
derinamas i§ anksto ZodZiu ir ra$tu Taisykliy 5.3 punkte nurodytais biidais. Tam gali biti
naudojamos asmeny aptarnavimo Kortelés ar kitos priemongs, kuriose nurodomas asmens priémimo
jstaigoje laikas ir vieta, jstaigos atstovo, kuris priims asmenj, vardas ir pavardé, pareigos.

5.6. Asmeny praSymai/skundai/parei§kimai ZodZiu gali biiti pateikiami pra§yma teikian¢iajam ir jj
aptarnaujanéiam asmeniui suprantama kalba. Jeigu asmuo nemoka valstybinés kalbos, o jstaigoje
néra asmens, suprantanéio kalba, kuria asmuo kreipiasi, arba kai dél sensorinio ar kalbos sutrikimo
asmuo negali suprantamai reik$ti minc¢iy, jam kreipiantis ZodZiu j jstaiga turi dalyvauti asmuo,
gebantis i8versti praSyma j valstybine kalbg (vertéjas). Vertéja pakvie€ia asmuo, kuris kreipiasi }
jstaiga, savo iniciatyva.

5.7. Asmeny praSymai ir skundai pateikti rastu turi bati:



5.7.1. para$yti valstybine kalba arba turéti jstatymy nustatyta tvarka patvirtintg vertimg j
valstybing kalbg, i§skyrus Taisykliy 5.7.4. punkte nurodytus atvejus;

5.7.2. parasyti jskaitomai.

5.7.3. Asmeny pra§ymuose rastu turi biiti nurodytas asmens vardas ir pavardé arba pavadinimas ir
adresas arba kiti kontaktiniai duomenys, pagal kuriuos asmuo pageidauja gauti atsakyma.

5.7.4. Nevalstybine kalba pateikti asmeny praSymai ir skundai gali bati priimami, kai
vadovaudamasi tarptautinés teisés aktais j jstaiga rastu kreipiasi uZsienio valstybés institucija ar
tarptautiné organizacija.

5.8. Skundus ir praSymus priima ir registruoja Personalo specialité¢, pagal V3] Visagino PSPC
Vidaus taisykliy nustatytg tvarka.

5.9. Skunde/praSyme/pareiskime turi biti nurodyta:

5.9.1. Adresatas;

5.9.2. Paciento vardas, pavardé, gimimo data, adresas (faktiné gyvenamoji vieta), telefono numeris
ir/ar kiti kontaktiniai duomenys bei pateikiamas asmens tapatybe patvirtinantis dokumentas arba jo
kopija, patvirtinta jstatymy nustatyta tvarka, jei asmuo pateikia skundg pastu, faksu ar per kurjerj;
5.9.3.Skunda/pra§yma pateikusio asmens duomenys, jei asmuo néra pacientas, kuriam teiktos
asmens sveikatos prieZidiros paslaugos, ir pateikiamas atstovavima patvirtinantis dokumentas
(pavedimas, teismo nutartis ir pan.) ar jo kopija, patvirtinta jstatymy nustatyta tvarka; Atstovaujamo
asmens vardu j jstaigg kreipdamasis asmens atstovas savo praSyme turi nurodyti savo vardg ir
pavarde, adresg arba kitus kontaktinius duomenis, pagal kuriuos pageidauja gauti atsakyma, taip pat
atstovaujamo asmens vardg ir pavarde (jeigu kreipiamasi fizinio asmens vardu) arba pavadinima,
(jeigu kreipiamasi juridinio asmens vardu). Kai skundg/praSymga jstaigai pateikia asmens atstovas,
kurio atstovavimg patvirtinantis dokumentas i§duotas uZsienyje, §is dokumentas turi biti
patvirtintas vadovaujantis Dokumenty legalizavimo ir tvirtinimo paZyma (Apostille) tvarkos aprasu,
patvirtintu Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2006 m. spalio 30 d. nutarimu Nr. 1079 ,Dél
Dokumenty legalizavimo ir tvirtinimo paZyma (4postille) tvarkos apraSo patvirtinimo®.

5.9.4. Asmeny praSymai/skundai raStu, atsiysti jstaigai elektroniniais rysiais, turi biiti pasiraSyti
saugiu elektroniniu paradu, sukurtu saugia para§o formavimo jranga ir patvirtintu galiojanciu
kvalifikuotu sertifikatu, arba suformuoti elektroninémis priemonémis, kurios leidzia uZtikrinti
teksto vientisumg ir nepakei¢iamuma, i§skyrus atvejus, kai, nepazeidZiant asmens, kuris kreipiasi,
kity asmeny ar jstaigos interesy, j asmeny praS§ymus galima atsakyti nedelsiant.

5.9.5.Asmeny praSymai/pareiskimai/skundai ratu, neatitinkantys 5.9.4. punkto reikalavimy pateikti
elektroniniais rySiais, j kuriuos, nepaZeidZiant asmens, kuris kreipiasi, kity asmeny ar jstaigos
interesy, galima atsakyti nedelsiant, jstaigoje neregistruojami. | tokius praSymus turi bati atsakyta
nedelsiant.

5.9.6. Asmuo, praSyma/skundg teikiantis jstaigai elektroniniu pastu, turi jj iSsiysti oficialiu jstaigos
elektroninio pasto adresu.

5.9.7.Personalo specialistas, gaves asmens para§yma /skunda, turi ji uZregistruoti jstaigos “Skundy
ir pareiskimy registravimo Zurnale” rastinéje ir nedelsdama supaZindinti direktoriy ar paskirtg
atsakinga asmenj, iSskyrus atvejus, kai j pra§yma /skundg pagal kompetencija gali atsakyti i$ karto jj
perskaites.

5.9.8. Priémus praSyma/skundg, asmens pageidavimu jteikiama, o jeigu praSymas/skundas gautas
paStu arba elektroniniais ry$iais, asmens pageidavimu per 2 darbo dienas nuo praSymo
uZregistravimo jstaigoje asmens nurodytu adresu arba elektroninio paSto adresu iSsiuntiama
procediiros priede nustatytos formos paZyma apie priimtus dokumentus.

5.9.9. Asmeny praSymai/skundai/pareiskimai, i§skyrus asmeny praSymus/skundus/pareiSkimus , |
kuriuos, nepazeidziant asmens, kuris kreipiasi, kity asmeny ar jstaigos interesy, galima atsakyti tuoj
pat, turi biiti i$nagrinéjami per 20 darbo dieny nuo praS§ymo uZregistravimo jstaigos Zurnale.

5.9.10. Jeigu asmens praSymo/skundo/pareiskimo nagrinéjimas susijgs su komisijos sudarymu,
posédzio suSaukimu ar kitais atvejais, dél kuriy atsakymo pateikimas asmeniui gali uZtrukti ilgiau
kaip 20 darbo dieny nuo pradymo ir visy reikiamy dokumenty uZregistravimo jstaigoje, vadovas ar
jo jgaliotas asmuo turi teis¢ pratesti §j terming dar iki 20 darbo dieny. Pratgsus nustatyts terming,



istaiga nedelsdama isiun¢ia asmeniui pranesimg radtu ir nurodo pra§ymo nagrinéjimo pratesimo
prieZastis.

5.9.11. Jeigu asmens pradymui/skundui/pareikimui i$nagrinéti biitina papildoma informacija, kurig
privalo pateikti pra§yma atsiuntes asmuo, ir jstaiga tokiy duomeny pati gauti negali, per 5 darbo
dienas nuo praymo uZregistravimo ji kreipiasi i asmenj rastu, praSydama pateikti papildoma
informacija, ir prane$a, kad praSymo nagrinéjimas stabdomas, iki bus pateikta papildoma
informacija. Kai per jstaigos nustatyta terming, kuris negali biiti trumpesnis kaip 5 darbo dienos,
papildoma informacija negaunama, pra§ymas nenagrinéjamas, dokumenty originalai graZinami
asmeniui ir nurodoma graZinimo prieZastis. [staiga pasilieka praSymo/skundo ir gauty dokumenty
kopijas.

5.9.12. Jeigu asmens prasymas/skundas/pareiskimas nebuvo nagrinéjamas dél to, kad triikko butinos
papildomos informacijos, reikalingos pra§ymui i$nagrinéti, asmeniui dar kartg pateikus praSymga su
biitina papildoma informacija, toks pragymas nelaikomas teikiamu pakartotinai.

5.9.13.Jeigu  jstaiga, uZregistravusi asmens pareiSkima/praSyma/skunda, nustato, kad
pareiskimas/pradymas/skundas ~ grindZiamas akivaizdZiai tikrovés neatitinkanCiais faktais arba
pradymo turinys nekonkretus ir nesuprantamas ir dél to jstaiga negali tokio praSymo iSnagrinéti,
praSymo nagrinéjimas vadovo sprendimu nutraukiamas. Apie tokio praSymo nagrinéjimo
nutraukimg Personalo specialisté nedelsdama praneSa asmeniui.

5.9.14. Asmeny prasymai,/skundai pateikti nesilaikant proceddros 5.7.1 ir 5.7.2 papunkciuose
nustatyto reikalavimo, per 5 darbo dienas nuo pra§ymo ir pridedamy dokumenty uZregistravimo
istaigoje graZinami asmeniui ir valstybine kalba nurodoma graZzinimo prieZastis. Personalo
specialisté byloje pasilieka pra§ymo/skundo ir gauty dokumenty kopijas.

5.9.15. Asmeny praSymai/skundai, pateikti nesilaikant procediiros 5.7.3 punkte nustatyty
reikalavimy, nenagrinéjami, jeigu jstaigos vadovas ar jo jgaliotas asmuo nenusprendZia kitaip. Per 5
darbo dienas nuo pareiskimo/praSymo/skundo uZregistravimo jstaigoje asmeniui iSsiunCiama
informacija apie pareiskimo/praS§ymo/skundo nenagrinéjimo prieZastis. Jeigu praSyme nenurodytas
adresas, kuriuo asmuo pageidauja gauti atsakyma, informacija apie praSymo nenagriné€jimo
prieZastis teikiama pagal kitus pra§yme nurodytus asmens kontaktinius duomenis, iSskyrus atvejus,
kai praSyme jokiy kity asmens kontaktiniy duomeny nenurodyta.

5.9.16. Asmeny pareiskimai/praSymai/skundai, pateikti rastu nesilaikant procediiros 5.9.3 punkto
nustatyty reikalavimy, nenagrinéjami. Per 5 darbo dienas nuo praSymo/pareiskimo/skundo
uZregistravimo jstaigoje asmeniui iSsiuniama informacija apie jo nenagrinéjimo priezastis. Jeigu
praSyme nenurodytas adresas, kuriuo asmuo pageidauja gauti atsakymg, informacija apie praSymo
nenagrinéjimo priezastis teikiama pagal kitus pra§yme nurodytus asmens kontaktinius duomenis,
i8skyrus atvejus, kai pradyme jokiy kity asmens kontaktiniy duomeny nenurodyta.

5.9.17.Asmeny pareiskimai/pradymai/skundai, pateikti elektroniniais rySiais nesilaikant procedtros
5.9.4. punkte nustatyto reikalavimo, per 2 darbo dienas nuo praSymo uZregistravimo graZinami
asmeniui ir nurodoma tokio praS§ymo graZinimo prieZastis. Jeigu minétame praSyme nenurodytas
elektroninio pasto adresas, informacija apie praSymo graZinimo prieZastj teikiama pagal kitus
pra§yme nurodytus asmens kontaktinius duomenis, i§skyrus atvejus, kai praSyme jokiy kity asmens
kontaktiniy duomeny nenurodyta.

5.10. UZ pareiskimy, praSymy ir skundy priémima, registravima, saugojima , vadovo ir atsakingy
asmeny supaZindinima su jais bei atsakymy i§siuntima, atsakinga jstaigos Personalo specialiste.




