PATVIRTINTA

V3] Integruoty sveikatos paslaugy centro
Vilniaus padalinio direktoriaus

2023 m. liepos 31 d. jsakymu Nr. V-16

ASMENU APTARNAVIMO IR JU PRASYMU BEI SKUNDU NAGRINEJIMO

TVARKA VD04

1. Si procediira taikoma visiems praSymams ar skundams (toliau kartu —
prasymai), gautiems i§ asmeny, pateikty rastu, Zzodziu ar elektroniniais rysiais.

I. ATSAKOMYBE IR JGALIOJIMAI

2. V3l Integruoty sveikatos paslaugy centro Vilniaus padalinio (toliau — ISPC
VP) direktorius atsako uz:

— persiysty i§ aukstesniyjy institucijy skundy ir praSymy dél ISPC VP veiklos
nagrinéjima ir §io proceso vykdymo kontrole;

— asmeny praSymy nukreipimg atsakingiems darbuotojams nagrinéti ir
pateikti atsakymus, iSvadas bei rekomendacijas;

— korekciniy veiksmy taikyma;

3. Vidaus audito grupés vadovas atsako uz:

— prasymy jrasy kontrole;

— meting¢ asmeny praSymy analize,

— neatitik¢iy registravima, jy analiz¢, korekcinius veiksmus.

4. Administratoré atsako uz:

— asmeny praSymy registravima elektroniniame Prasymy (skundy)
registracijos zZurnale;

— savalaikj — ne véliau kaip kitg darbo dieng — praSymo perdavima ISPC VP
direktoriui;

— praSymo nagrin€jimo termino kontrolg;

— atsakymo ] prasSyma registravimg bei iSsiuntimg paklauséjui.

5. Visi darbuotojai pagal kompetencija privalo laiku pateikti informacija,
paaiskinimus ar kitg susijusiag medziaga nagrinéjamo skundo tyrimui atlikti.

6. Uz Sios procediiros veiksmy reikalavimy vykdyma atsako ISPC VP
darbuotojai savo kompetencijos ribose.

II.BENDROSIOS NUOSTATOS

7. ISPC VP nustatyta tvarka nagrinéjami asmeny praSymai ir skundai, susije
su asmens sveikatos priezitiros paslaugy teikimu, jy kokybe, ISPC VP veiklos
organizavimu ir pan. Nustatyta tvarka taip pat nagrinéjami asmeny kreipimaisi j jstaiga,
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kai iSdéstoma asmens nuostata tam tikru klausimu, praneSama apie ISPC VP veiklos
pageréjimg ar trukumus ir pateikiami pasitilymai, kaip juos iStaisyti, informuojama apie
darbuotojy piktnaudziavima ar neteisétus veiksmus, nesusijusius su konkretaus asmens
teisé€ty interesy ir teisiy pazeidimu, atkreipiamas démesys ] tam tikrg padét], kitokie
asmeny kreipimaisi. ISPC VP taip pat priimami asmeny skundai dél pazeisty jy teisiy
ar teiséty interesy. Skundai dél paciento pazeisty teisiy ISPC VP nagrinéjami Pacienty
teisiy ir Zalos sveikatai atlyginimo jstatymo nustatyta tvarka.

8. Gaves pavedimg nagrinéti asmens praSymg, ISPC VP darbuotojas pats
nusisalina nuo §io praS§ymo nagrinéjimo arba nuSalinamas ISPC VP direktoriaus, jei
galimas vieSyjy ir privaciy interesy konfliktas.

9. Asmeny prasymai nagrin¢jami pagal ISPC VP kompetencijg. Jeigu ISPC
VP nejgaliotas spresti jame iSdéstyty klausimy, ne véliau kaip per 3 darbo dienas nuo
praSsymo uzregistravimo ISPC VP, S§is praSymas iSsiun¢iamas kompetentingai
institucijai, kartu praneSama apie tai asmeniui, paaiskinama jo praS§ymo persiuntimo
priezastis.

10. Asmeny prasymai, kuriuose yra informacijos, susijusios su ypatingais
asmens duomenimis, persiun¢iami nagrinéti kitoms institucijoms tik gavus asmens
raSytinj sutikima, iSskyrus atvejus, kai institucija, kuriai persiunciamas asmens
prasSymas, pagal kompetencijg yra jgaliota tvarkyti to asmens ypatingus duomenis.
Istaiga per 3 darbo dienas nuo praSymo uzregistravimo kreipiasi | asmenj praSydama
per nustatyta terming pateikti rasytinj sutikima. Jeigu per §j terming rasytinis sutikimas
negaunamas, praSymas grazinamas asmeniui ir nurodoma grazinimo priezastis. Jeigu
dalis praSyme keliamy klausimy susij¢ su ISPC VP kompetencija, negavus asmens
raSytinio sutikimo dél praSymo persiuntimo, praSymas nagrin¢jimas ta dalimi, kiek tai
susije su ISPC VP kompetencija.

11. Asmens praSymo, adresuoto ISPC VP, kai praSyme nurodyti klausimai
priskiriami keliy institucijy kompetencijai, nagrinéjimg organizuoja ir i jj atsako ISPC
VP.

I11. ASMENU PRASYMU PATEIKIMAS

12. Asmeny prasSymai gali buti pateikiami zodziu (elektroniniais rySiais ar
tiesiogiai asmeniui ar jo atstovui atvykus ] jstaigg) ir rastu (tiesiogiai asmeniui ar jo
atstovui atvykus j ISPC VP, atsiuntus pra§yma pastu arba elektroniniais rysiais).

13. Asmeny praSymai, pateikti ZodZiu, j kuriuos galima atsakyti nedelsiant,
nepazeidziant asmens, kuris kreipiasi, kity asmeny ar ISPC VP interesy ISPC VP
neregistruojami. | tokius praSymus atsakoma nedelsiant. Jeigu | zodziu pateikta asmens
praSyma negalima atsakyti nedelsiant, asmeniui sudaroma galimybe¢ iSdéstyti praSyma
rastu.

14. Kai asmens prasyma (skundg) paduoda asmens atstovas, jis privalo
pateikti  atstovavimg patvirtinantj dokumentg ir asmens prasyma (skunda). Kai
atstovaujamo asmens vardu kreipiasi asmens atstovas, jis savo prasyme (skunde) turi
nurodyti savo varda, pavarde, gyvenamaja vieta, taip pat atstovaujamo asmens varda,
pavarde, gyvenamaja vieta (jeigu kreipiamasi fizinio asmens vardu) arba pavadinima,
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koda, buveinés adresg (jeigu kreipiamasi juridinio asmens vardu) ir pridéti atstovavima
patvirtinant] dokumenta.

15. Kai praSymg ISPC VP pateikia asmens atstovas, kurio atstovavimg
patvirtinantis dokumentas iSduotas uZzsienyje, Sis dokumentas turi biiti 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 (Apostille) tvarkos apraso
patvirtinimo*.

16. Asmuo, prasymg teikiantis ISPC VP elektroniniu pastu, turi jj iSsiysti
oficialiu jstaigos elektroninio pasto adresu vilnius@ispcentras.It.

17. PraSymai turi buti tvarkingi ir jskaitomi, nurodytas pareiSkéjo vardas,
pavardé, pasiraSyti pareiskéjo ar jo jgalioto asmens, pastaruoju atveju turi biiti pridétas
jgaliojimo nuorasas, nurodyti pareiSkéjo kontaktiniai duomenys. Neatitinkantys §io
punkto reikalavimy pra§ymai nenagrinéjami.

18. Jeigu prasyma 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 pra§ymo turinio, ISPC VP
darbuotojas turi teis¢ tokio asmens neaptarnauti ir privalo nedelsdamas pranesti apie
Sio asmens elgesj tiesioginiam vadovui. Vadovo sprendimu apie asmeny elgesi, turintj
nusikaltimo, baudziamojo nusizengimo ar administracinio teisés pazeidimo pozymiy,
gali buti praneSama kompetentingoms institucijoms.

IV.ASMENU PRASYMU PRIEMIMAS IR NAGRINEJIMAS

19. Asmeny praSymai, pateikti raStu, atsiysti pastu ar elektroniniais rySiais,
registruojami elektroniniame Prasymy (skundy) registracijos zurnale informacinéje
dokumenty valdymo sistemoje. Prie registruoto prasymo (skundo) prisegamas laisko vokas,
kuriame jis atsiystas.

20. Asmeny praSymai (skundai) turi biiti parasyti valstybine kalba, paraSyti
jskaitomai, asmens pasiraSyti, nurodant varda, pavarde, gyvenamaja vieta (jeigu kreipiasi
fizinis asmuo) arba pavadinima, koda, buveinés adresa (jeigu kreipiasi juridinis asmuo) ir
duomenis rysiui palaikyti.

21. Asmuo, pateikes asmens tapatybe patvirtinantj dokumenta ar Lietuvos
Respublikos teisés akty nustatyta tvarka kitaip patvirtings asmens tapatybe, turi teis¢ gauti
informacija apie save, iSskyrus Lietuvos Respublikos jstatymy nustatytus atvejus, kai tokia
informacija neteikiama. Kai prasyma pateikti informacija apie ji asmuo siuncia pastu ar per
pasiuntinj, prie jo turi biti pridéta notaro ar kita Lietuvos Respublikos teisés akty nustatyta
tvarka patvirtinta asmens tapatybe patvirtinan¢io dokumento kopija. Kai dél informacijos apie
asmen] kreipiasi jo atstovas, jis pateikia atstovavimg patvirtinantj dokumentg ir savo asmens
tapatybe patvirtinant] dokumenta ar Lietuvos Respublikos teisés akty nustatyta tvarka kitaip
patvirtina asmens tapatybe.

22. Asmeny prasymai, i§skyrus asmeny prasymus, j kuriuos, nepazeidZiant
asmens, kuris kreipiasi, kity asmeny ar jstaigos interesy, galima atsakyti tuoj pat, turi
biti iSnagriné¢jami per 20 darbo dieny nuo praSymo uzregistravimo ISPC VP.
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23. Tais atvejais, kai skundas gautas 1§ kity institucijy, apie skundo
nagrin€jimo rezultatus pastarosios taip pat informuojamos rastu.

24. Visus uzregistruotus pacienty ar jo atstovo praSymus ar skundus
direktorius, jam nesant jj pavaduojantis asmuo, per 2 darbo ir priima sprendima
prasyma (skunda):

24.1. nagrinéti paciam;

24.2. jgalioja kitg jstaigoje dirbantj darbuotoja jvykdyti paciento ar jo atstovo
prasyma (t.y. paaiskinti, suteikti informacijg ar parengti pageidaujamus dokumentus);

24.3. jgalioja vidaus medicinos auditoriy iSnagrinéti skundo aplinkybes.

25. Nagrinédamas pateikta skundg vidaus medicinos auditorius:

25.1. i8skiria skundo esme, patikrina, ar pateikti visi reikalingi duomenys, visi
skunde minimi papildomi duomenys;

25.2. tyrimo metu surenka ir jvertina reikiamg dokumentacija, gauna
darbuotojy, dalyvavusiy skunde nurodytuose jvykiuose, paaiskinimus, esant reikalui
apklausia kitus asmenis, galin€ius suteikti informacijos skundo nagriné¢jimui, ar skundo
pateikéja. Skundo nagrinéjimo i§vadas pateikia direktoriui;

25.3. jei skundo aplinkybés aiSkiai nurodo, kad skundas nepagristas, per 3
istaigos administracijos darbo dienas informuoja pacientg ar jo atstovg. Toliau toks
skundas nenagrin¢jamas (jis palickamas tolimesniam apsvarstymui gamybinio
susirinkimo metu).

26. Jeigu asmens praSymo nagrin¢jimas susijes su komisijos sudarymu,
posédzio susaukimu ar kitais atvejais, dél kuriy atsakymo pateikimas asmeniui gali
uztrukti ilgiau kaip 20 darbo dieny nuo praSymo ir visy reikiamy dokumenty
uzregistravimo ISPC VP, direktorius ar jo jgaliotas asmuo turi teis¢ pratesti §j terming
dar iki 10 darbo dieny. Pratgsus nustatyta terming, ISPC VP nedelsdama issiuncia
asmeniui prane$img rastu ir nurodo praSymo nagrinéjimo pratgsimo prieZastis.

27. Jeigu ISPC VP, uzregistravus asmens praS§yma, nustato, kad prasymas
grindZziamas akivaizdZiai tikrovés neatitinkanciais faktais arba praSymo turinys
nekonkretus ir nesuprantamas ir dél to ISPC VP negali tokio praSymo iSnagrinéti,
praSsymo nagrinéjimas ISPC VP direktoriaus sprendimu nutraukiamas. Apie tokio
prasymo nagrin¢jimo nutraukimg ISPC VP nedelsdama pranesa asmeniui tokia pacia
forma, kuria buvo gautas praSymas.

28. Nepagrijstais praSymais ar skundais laikomi tokie pareiskéjy praSymai ir
skundai:

28.1. pakartotiniai praSymai ir skundai, kai juose nenurodoma naujy
aplinkybiy;

28.2. kreipiamasi dél klausimy, j kuriuos jau buvo atsakyta.

29. Asmeny prasymai paraSyti nevalstybine kalba arba néra jstatymy
nustatyta tvarka patvirtinto vertimo j valstybing kalba, paraSyti nejskaitomai per 3 darbo
dienas nuo prasymo ir pridedamy dokumenty uzregistravimo ISPC VP grazinami
asmeniui ir valstybine kalba nurodoma grazinimo priezastis. [staiga pasilieka praSymo
ir gauty dokumenty kopijas.

30. Asmeny prasymai, kuriuose rastu nenurodytas asmens vardas ir pavardé
arba pavadinimas ir adresas arba kiti kontaktiniai duomenys, pagal kuriuos asmuo
pageidauja gauti atsakyma, nenagrin¢jami, ISPC VP direktorius ar jo jgaliotas asmuo
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nenusprendzia kitaip. Per 3 darbo dienas nuo praSymo uzregistravimo ISPC VP
asmeniui iSsiunciama informacija apie praSymo nenagrin€jimo priezastis. Jeigu
praSyme nenurodytas adresas, kuriuo asmuo pageidauja gauti atsakymg, informacija
apie praSymo nenagrinéjimo priezastis teikiama pagal kitus praSyme nurodytus asmens
kontaktinius duomenis, i$skyrus atvejus, kai prasyme jokiy kity asmens kontaktiniy
duomeny nenurodyta.

31. Asmeny prasymai, pateikti raStu nesilaikant Sios procediiros nustatyty
reikalavimy, nenagrinéjami. Per 3 darbo dienas nuo praSymo uzregistravimo ISPC VP
asmeniui iSsiunciama informacija apie praSymo nenagrin€jimo priezastis. Jeigu
praSyme nenurodytas adresas, kuriuo asmuo pageidauja gauti atsakymg, informacija
apie praSymo nenagrinéjimo priezastis teikiama pagal kitus praSyme nurodytus asmens
kontaktinius duomenis, i$skyrus atvejus, kai praSyme jokiy kity asmens kontaktiniy
duomeny nenurodyta.

32. Elektroniniu buidu pateiktas praSymas (skundas) sudaromas taip, kad praSymag
(skunda) gavusi ISPC VP galéty:

32.1. atpazinti elektroninio dokumento formata,

32.2. atidaryti ir apdoroti jj elektroniniy dokumenty valdymo sistemos ar kitomis
jstaigos naudojamomis informaciniy technologijy priemonémis,

32.3. atpazinti praSymo (skundo) turinj,

32.4. identifikuoti pragyma (skundg) pateikusj asmen;.

33. Asmeny praSymai, pateikti elektroniniais ryS$iais nesilaikant nustatyty
reikalavimy, per 2 darbo dienas nuo prasymo uzregistravimo jstaigoje grazinami
asmeniui ir nurodoma tokio praSymo grazinimo priezastis. Jeigu minétame prasyme
nenurodytas elektroninio pasSto adresas, informacija apie praSymo grazinimo prieZast]
teitkiama pagal kitus praSyme nurodytus asmens kontaktinius duomenis, iSskyrus
atvejus, kai praSyme jokiy kity asmens kontaktiniy duomeny nenurodyta.

V. ATSAKYMU PARENGIMAS, ISSIUNTIMAS (ITEIKIMAS)
ASMENIUI, ATSAKYMU APSKUNDIMAS

34. | asmeny praSymus atsakoma valstybine kalba ir tokiu budu, kokiu
pateiktas praSymas, jeigu asmuo nepageidauja gauti atsakymo kitu budu. Atsakymas
siunc¢iamas i$ bendrojo jstaigos pasto.

35. | asmeny kreipimasi, kuriame iSdéstoma asmens nuostata tam tikru
klausimu, praneSama apie ISPC VP veiklos pageréjimg ar trukumus ir pateikiami
pasitlymai, kaip juos iStaisyti, atkreipiamas démesys j tam tikrg padétj, praneSama apie
ISPC VP darbuotojy piktnaudziavimg ar neteisétus veiksmus, nesusijusius su
konkretaus asmens teiséty interesy ir teisiy pazeidimu, ar kitokj asmens kreipimasi
atsakoma laisva forma.

36. Atsakymo j praSyma (skundg) projektas suderinamas su ISPC VP
direktoriumi.

37. Atsakymas | praSymg (skundg) parengiamas dviem egzemplioriais, i§ kuriy
vienas i$siunc¢iamas (jteikiamas) asmeniui, o kitas lieka jstaigoje.

38. PareiSk¢jas, nepatenkintas gautu sprendimu, jstatymy nustatyta tvarka
gali apskysti administracijos pateikta sprendimg kompetentingoms jstaigoms.
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VI.ASMENU APTARNAVIMAS ZODZIU IR ELEKTRONINIAIS
RYSIAIS

39. ISPC VP darbuotojy, aptarnaujanciy asmenis zodziu ar elektroniniais
ry$iais, uzdavinys — suteikti asmens praSomg informacija, susijusig su jam ripimo
klausimo nagrinéjimu. ISPC VP darbuotojas turi trumpai ir suprantamai:

39.1. paaiskinti, ar ISPC VP kompetentingas nagrinéti praSyma asmeniui
rupimu klausimu;

39.2. paaiskinti galimus dokumenty pateikimo bidus ir tai, kokius
dokumentus reikéty pateikti, kad praSymas biity iSnagrinétas;

39.3. nurodyti jstaigg (jos adresg ir elektroniniy rySiy kontaktus), j kurig
asmuo turéty kreiptis, jeigu praSyma gavusi ISPC VP nekompetentingas nagrinéti jo
prasyma;

39.4. pateikti kitag asmens pageidaujamg informacija, kuria disponuoja ISPC
VP ir kurig asmuo turi teis¢ gauti Lietuvos Respublikos teisés gauti informacijg i$
valstybés ir savivaldybiy institucijy ir jstaigy jstatymo nustatyta tvarka.

40. Jeigu elektroniniais rySiais ar zodziu aptarnaujamas asmuo jZeidinéja ji
aptarnaujant] ISPC VP darbuotoja, jam grasina arba asmens elgesys kelia pagristy
jitarimy, kad asmuo yra apsvaiges nuo alkoholio, narkotiniy, psichotropiniy ar kity
svaigiyjy medziagy ir dél to asmens nejmanoma tinkamai aptarnauti, ISPC VP
darbuotojas jspéja tokj asmenj, kad pokalbis gali biiti nutrauktas, ir prireikus nutraukia
pokalb;.

41. Aptarnaudamas asmenj elektroniniais rySiais Zzodziu, ISPC VP
darbuotojas turi laikytis reikalavimy:

41.1. prisistatyti asmeniui, pasakyti jstaigos pavadinimg ir savo pavarde;

41.2. i8klausyti, prireikus papraSyti placiau paaiSkinti praS§yma ar patikslinti
informacija;

41.3. aiskiai ir tiksliai atsakyti j klausimus;

41.4. pasistengti 1§ karto atsakyti j klausimus, prireikus laiko iSsamiam
atsakymui parengti, nurodyti, kada bus asmeniui atsakyta, arba pasiiilyti perduoti
atsakyma kita rySio priemone;

41.5. ramiai kalbétis, mandagiai atsisveikinti.

VII. ASMENU PRASYMU NAGRINEJIMO IR APTARNAVIMO
KOKYBES VERTINIMAS

42. ISPC VP kasmet atlicka asmeny praSymy nagrinéjimo ir aptarnavimo
kokybés vertinimg pagal anoniminiy asmeny apklausy rezultatus arba pasirinktus
objektyvaus pobiidzio kriterijus.

43. Anoniminiy apklausy metu praSoma asmeny pareiksti nuomone dél ISPC
VP aktualiy asmeny praSymy nagrinéjimo ir aptarnavimo kokybeés aspekty:

43.1. ar asmenys pakankamai informuoti apie ISPC VP darbo laika;

43.2. ar asmenims patogus ISPC VP nustatytas asmeny priémimo laikas;
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43.3. ar asmenys buvo atidziai iSklausyti juos aptarnavusiy ISPC VP
darbuotojy;

43.4. ar aiskiai ir tiksliai buvo atsakyta j asmeny klausimus;

43.5. per kiek laiko asmenys sulauké atsakymo j pateiktg klausima;

43.6. ar asmenys informuoti apie veiksmus, kuriy ISPC VP émési spresdama
ju klausimus.

44, Asmeny praSymy nagriné¢jimo ir aptarnavimo kokybés vertinimas
atliekamas pagal pasirinktus objektyvaus pobiidzio kriterijus:

44.1. kiek praSymy per metus buvo iSnagrinéta greiCiau nei per nustatytg
terming;

44.2. kiek per metus buvo atvejy, kai atsakymai j praSymus buvo pateikti
véliau, nei nustatyta;

44 3. kiek per metus uzfiksuota atvejy, kai asmenys kreipési j ISPC VP
skysdami pateikty atsakyma j jy praS§yma arba juos aptarnavusj ISPC VP darbuotoja;

44.4. kiek per metus uzfiksuota atvejy, kai asmenys kreipési j aukstesnes pagal
pavaldumg arba gincus nagrinéjancias institucijas skysdami pateikta atsakyma | jy
prasSymga arba juos aptarnavusj ISPC VP darbuotoja.

45. Nustatyty asmeny praSymy nagrin€jimo ir aptarnavimo kokybés
vertinimy rezultatai naudojami asmeny praSymy nagrinéjimui ir jy aptarnavimui ISPC
VP gerinti.

46. Nustatyty asmeny praSymy nagrin€jimo ir jy aptarnavimo kokybés
vertinimo rezultatai kartg per metus skelbiami ISPC VP interneto svetainéje.
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