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NACIONALINIO YEZ]O INSTITUTO
SKUNDU IR PRASYMU NAGRINEJIMO TVARKOS APRASAS TAO1

I SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Sio tvarkos apraso paskirtis — uztikrinti, kad visi pacienty ir kity asmeny pradymai ir skundai.
taip pat skundai, persiysti nagrinéti i§ kity institucijy, baty tinkamai registruojami, nagrin¢jami,
daromos atitinkamos i$vados, taisomi triikumai, numatoma, kaip i$vengti jy ateityje.

2. Nauda — padeda uztikrinti rezultatyvuy skundw/praSymu tvarkyma: sveikatos priezitiros
(diagnostikos, gydymo, slaugos ir reabilitacijos) paslaugu kokybeés analizes rezultatai panaudojami
atliekant kokybeés gerinimo veiksmy bei kokybés vadybos sistemos planavimg, leidZia nustatyti
veiklos sritis. kurioms reikéty skirti ypatingg démes;j.

11 SKYRIUS
TAIKYMO SRITIS

3. Sis apradas taikomas Nacionalinio vézio instituto (toliau — NVI, Institutas) padaliniuose
visiems skundams/praSymams, gautiems i§ pacienty ir kity asmeny bei institucijy tiesiogiai ar
atsiystiems pastu arba elektroniniu pastu, nagrinéti.

Il SKYRIUS )
SANTRUMPOS, TERMINAI IR APIBREZIMAI

4. Siame tvarkos aprase vartojamos $ios santrumpos:

4.1. A — atsakingas ir atlicka darba.

4.2. DR — direktorius.

4.3. DB - darbuotojas.

4.4. DL - dalyvauja atliekant darba.

4.5. DPK - direktoriaus pavaduotojas klinikai.

4.6. DVPS - Dokumenty valdymo poskyrio specialistas.
4.7. F - forma.

4.8. 1 — gauna informacija apie atliktag darba.

4.9. KVS — kokybé¢s vadybos sistema.

4.10. N — nurodo.

4.11. NVI, Institutas — Nacionalinis vézio institutas.

4.12. PV - padalinio (skyriaus, poskyrio, grupés) vadovas.
4.13. T — tikrina ir tvirtina.

4.14. TR - tyr¢jas.

4.15. VSA — vyriausiasis slaugos administratorius.

4.16. VMAY — Vidaus medicininio audito skyriaus vedéjas.
4.17. VT - Vyriausiasis teisininkas.

5. Siame tvarkos aprade vartojami $ie terminai ir apibréZimai:

1. PareiSkéjas — asmuo, jteike¢s ar atsiuntgs NVI (jo vadovui) radytinj praSyma ar skunda.
5.2. PrasSymas — asmens kreipimasis rastu j Institutg ar darbuotoja, jgalioty priimti pradymus
ir skundus, iSdéstant asmens nora, pageidavima, nuostata tam tikru klausimu: pranesant apic NV]
veiklos trikumus, pateikiant pasitilymus pagerinti asmens sveikatos priezitiros paslaugy teikima ar



o

organizavima, atkreipiant démesj | tam tikra padétj ir siilant ka nors patobulinti, pakeisti, nuveikti ar
susilaikyti nuo veiklos.

5.3. Skundas - kreipimasis | NVI nurodant, kad yra paZeistos asmens teisés ar teiséti paciento
interesai ir/ar likes¢iai. Skundas gali buti: del suteikty ar nesuteiky paslaugy: del teikiamy paslaugy
kokybes; dél asmens sveikatos informacijos privatumo ir konfidencialumo pazeidimo; dél paciento
mirties atvejo: gali blti tiesiogiai susijes su Instituto padaliniy veikla arba su paciento sveikatos ir/ar
darbingumo praradimu.

5.4. Anoniminis skundas — nepasiradytas skundas, kuriame parei$k¢jo vardas, pavarde ir
adresas nenurodyti. Anoniminiai skundai direktoriaus sprendimu registruojami ir nagrinéjami tik tie,
kuriuose skundziamasi dél bendros NVI tvarkos.

5.5. Kartotiniai skundai — to paties pareiskéjo ir tuo pac¢iu klausimu per kalendorinius metus
parasyti skundai.

5.6. Zodinis skundas — tai toks skundas, kai kreipiamasi Zodziu j NVI darbuotojg ir
sprendziama nedelsiant, toliau jo nenagrinejant.

5.7. Tyréjas — DR/DPK paskirtas darbuotojas (VMAV, VT ir/ar kt.). kompetentingas
skundo/pradymo prieZastims isanalizuoti, sitilyti sprendimo btidus ir atlikti administracinius veiksmus
(paprasyti pateikti paaiskinimus bei ka nors gerinti, pakeisti, nuveikti ar susilaikyti nuo veiklos, o taip
pat paskirti atsakingus asmenis uZ priemoniy jgyvendinima).

5.8. Atsakymas — pateikio konkretaus klausimo isaiSkinimas Zodziu, rastu (i8siystas pastu,
elektroniniu pastu).

5.9. Konfidenciali informacija (privataus pobtdzio informacija) — informacija apie asmens
sveikata, asmeninj ir Seimos gyvenima, su asmens garbe ir orumu susijusi informacija. Visa
informacija apie pacients ir jo sveikata yra privati ir konfidenciali (net ir po paciento mirties) ir gali
biti teikiama tik gavus rastiska paciento arba paciento atstovo, kai pacientas yra neveiksnus, sutikimg.

5.10. Skundo priezastys gali biiti deontologinés, organizacinés, vadybineés ir kitos.

IV SKYRIUS
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6. Dokumenty valdymo specialistas atsako uz tinkama skundo/pradymo registravimag ir
atsakymo i$siuntima.

7. NVI direktoriaus nurodymu jpareigotas darbuotojas — tyréjas atsako uz tinkamg ir savalaikj
skundo/prasymo nagrinéjimg. sprendima ir atsakymo parengima.



8. Vidaus medicininio audito skyriaus vedéjas (VMAV) Kkontroliuoja koregavimo -
prevenciniy veiksmy patvirtinimg ir jvertinima, jei reikia, inicijuoja neplaninj vidaus audita ir atsako
uz vidaus medicininio audito dokumenty, susijusiy su skundy nagrinéjimu, tvarkyma ir saugojima.

9. Draudziama deleguoti skundo/pradymo tyrima ir nagrinéjima tiems darbuotojams, Kuriy
veiksmai skundziami.

10. Tyrejas neturi teisés imtis skundo/pralymo nagrinéti, jei tyréja ir pareidkéja sicja
giminysi¢s rysiai arba yra kity priezas¢iy, galinéiy sukelti interesu konflikta.

V SKYRIUS
APRASYMAS

I'l. Skundo/praSymo priémimas ir registravimas.

I'1.1. Informacija apie skundwpraSymy priémimo tvarka skelbiama NVI padaliniy
informacinese lentose, Instituto internetinéje svetainéje.

11.2. PareiSke¢jai priimami kiekvieng darbo dieng NVI direktoriaus nustatytomis valandomis.

11.3. Draudziama pareiskéjy nepriimti, motyvuojant tuo, kad néra atsakingo darbuotojo, kuris
turety spresti keliamg klausimg. Direktorius uZtikrina, kad, nesant darbuotojy, turin¢iy jgaliojimus
priimti parei8kéjus ir spresti jy klausimus, biity paskirti darbuotojai, turintys tokius pat jgaliojimus.

11.4. Priemimo metu skundai/pra§ymai gali biti pateikiami tiek rastu. tiek ZodZiu.

1.5, Jeigu prasyma ar skunda teikian¢io asmens elgesys yra neadekvatus arba turi akivaizdziy
nusikalstamos veikos ar administracinio nusiZengimo (toliau — teisés pazZeidimai) poZymiy,
institucijos darbuotojas gali tokio asmens neaptarnauti ir privalo tuojau pat pranesti apie §io asmens
elgesi savo tiesioginiam vadovui. Sio vadovo teikimu institucijos vadovas arba jo igaliotas asmuo
apie praSyma ar skundg teikian¢io asmens elgesj, turintj akivaizdziy teisés pazeidimy pozymiy,
pranesa teisésaugos institucijoms, kurios pagal kompetencijg tiria atitinkamus teisés pazeidimus.

11.6. Zodiniai skundai/praSymai bet kurio Instituto padalinio darbuotojui registruojami
padalinio Zodiniy pacienty skundy registravimo Zurnale (Priedas) ir perduodami jo vadovui (PV),
kuris sprendzia i$ karto ir vietoje. Nesant tokiai galimybei, pareiskéjas informuojamas, jog skunda
gali i18déstyti rastu ir pateikti Personalo ir teisés skyriaus Dokumenty valdymo poskyryje (DVPS).

I'1.7. RaSytiniai skundai/praSymai turi bdti paradyti jskaitomai, pasiradyti pareiskéjo,
nurodytas jo vardas, pavardé, faktiné gyvenamoji vieta ir duomenys rySiui palaikyti, isdestyta
skundo/praSymo esme.

I'1.8. Jei skunda/prasyma pateikia paciento atstovas, nurodomas atstovo vardas, pavarde,
gyvenamoji vieta, atstovavima liudijantis dokumentas ir paciento vardas, pavarde, kurio vardu jis
kreipiasi.

I 1.9. Nejskaitomi, auks¢iau nurodyty reikalavimy neatitinkantys skundai/pradymai graZinami
pareiSkejui, nurodant grazinimo prieZastj.

11.10. Priimant skunda/praSymg raStu, priémimo vietoje patikrinamas asmens tapatybe
patvirtinantis dokumentas, patikslinama skundo/praymo esmé, paprasoma komentary ir papildomy
dokumenty, kuriy reikia skundui/pra§ymui isnagrinéti.

I.T1. PareiSkejui jteikiama spaudu pazymeéta prasymo/skundo kopija, kurioje nurodyta
gavimo data ir registracijos numeris.

I1.12. Kai skundas/pradymas gaunamas pastu, per pasiuntinj arba elektroniniu pastu, prie jo
turi biti pridéta notaro ar pacientui atstovaujanéio advokato patvirtinta pareiskéjo asmens tapatybe
patvirtinan¢io dokumento kopija.

I1.13. Jei skundas pasiradytas elektroniniu parasu. asmens tapalybe patvirtinancio
dokumento kopijos pridéti nereikia.

11.14. Pacientas turi teis¢ pareiksti skundg ne véliau kaip per vienerius metus. kai suzino. kad
Jo teises pazeistos, bet ne veliau kaip per trejus metus nuo teisiy pazeidimo dienos.

I1.15. Visus NVI pacienty ir kity asmeny raSytinius skundus/prasymus DVPS registruoja
clektroniniame Asmeny lai¥ky, pareiSkimy, pretenzijy, skundy registre A8. Jame ciles tvarka
pagal skundo/prasymo registravimo data suraSomi visi asmenys. pateike NVI skundus/pradymus.



11.16. NVI darbuotojas, jam suteiktu darbiniu elektroninio pasto adresu ar kitomis NVI
naudojamomis eclektroniniy ry$iy priemonémis gaves praSymg ar skunda. turi ne véliau kaip
artimiausig savo darbo dieng persiysti jj Personalo ir teisés skyriaus Dokumenty valdymo poskyriui,
iSskyrus atvejus, kai j praSyma ar skunda pagal kompetencija galima atsakyti i$ karto.

11.17. Kolektyviniai skundai pateikiami Instituto vadovybei ir nagrinéjami Instituto vadovybeés
nustatyta tvarka.

11.18. Asmenys gali pateikti radtu savo nuomong apie aptarnavimo kokybg¢ ir idéstyti savo
pageidavimus, pasililymus, pastebéjimus ir padékas nustatyto turinio formoje, kurios taip pat
registruojamos registre A8, bei internetiniame puslapyje.

12.  Skundo/pra§ymo nagrinéjimas, priezas€iy tyrimas.

12.1. Skundas/praSymas turi biiti i3nagrinétas ne véliau kaip per 20 darbo dieny nuo jo gavimo
NVI datos. Jei del svarbiy aplinkybiy skundo negalima iSnagrinéti per nustatytg laikotarpj, pareiskéjas
informuojamas rastu apie termino pratgsima.

12.2. Direktorius ar jo jgaliotas asmuo sprendzia, kas nagrinés skunda, ir paraso rezoliucija.

12.3. Skundo/pra§ymo priezas¢iy tyrimg atlieka VMAV, tyréjas ar direktoriaus jsakymu
sudaryta komisija. Surenkama visa reikalinga informacija (medicininé dokumentacija, darbuotojy
paaiSkinimai ir kt.). Baigus tyrima. VMAV/tyréjas’komisija parengia atsakymo projektg pareidkéjui
ir pateikia direktoriui.

12.4. Pareidkéjui privati informacija apie kitus asmenis neteikiama.

13.  Skundo/praSymo tyrimo procediiros atsisakymas.

13.1. Pareiskéjas gali atsisakyti skundo/praSymo nagrinéjimo. Atsisakytas skundas/pradymas
yra tiriamas bendra tvarka, ta¢iau parei$kejui atsakymas nesiun¢iamas.

13.2. Pakartotiniai praSymai ir skundai nenagrinéjami, jeigu juose nenurodoma naujy
aplinkybiy, sudaran¢iy praS§ymo pagrinda, ir nera jtikinamy argumenty, kad NVI sprendimas dél
ankstesnio praSymo ar skundo yra neteisingas. Tuo atveju per 20 darbo dieny nuo pakartotinio
praSymo ar skundo gavimo datos pareiSkéjui praneSama, kad jo praSymas ar skundas nebus
nagrin¢jamas ir nurodomos priezastys.

14.  Skundo/praSymo pagrjstumas jvertinamas jo nagrinéjimo metu. Jei paaiskéjo, kad
skundas/praSymas yra nepagristas, apie tai pranesama ir paaiSkinama pareisk¢jui.

15, Korekeiniai veiksmai.

15.1. Kiekvieno pagrjsto skundo/prasymo atveju yra imamasi korekciniu veiksmu, kurie galety
paSalinti skundo priezastj. Tokiu bidu siekiama tobulinti asmens sveikatos paslaugy kokybe ir
paslaugy teikimo organizavima. taisyti darbo trikumus, klaidas ir neatitiktis.

15.2. VMAYV pasibaigus kalendoriniams metams perziiiri ir analizuoja jrasus Zodiniy pacienty
skundy registravimo zurnale, pasiraso, kad yra susipazings, jeigu reikia — su PV svarsto prevencinius
veiksmus.

16. Prevenciniai veiksmai. Siekiant i§vengti pagristame skunde/praSyme isdéstyty jvykiy,
fakty pasikartojimo ateityje, numatomi prevenciniai veiksmai, Neatitikties akte (F) nurodant
atsakingus uz jy jgyvendinimg darbuotojus ir data, iki kurios turi bati atlikti.

17.  Nagrinéjimo rezultaty (atsakymo) parengimas ir isiuntimo kontrolé.

17.1. Apie pradymo/skundo i$nagrin¢jima ir priimta sprendimg pareiskejui valstybine kalba
praneSama registruotu ar paprastu laiSku arba pareiskéjo nurodytu elektroniniu pastu.

17.2. Direktoriaus arba direktoriaus pavaduotojo klinikai pasiraSyta atsakyma, suderinta su
NVI teisininku, DVPS uzregistruoja elektroniniame Siun¢iamu dokumenty registre R3.

17.3. Atsakyme pareiSkéjui yra nurodomas jo skundo/praSymo nagrin¢jimo rezultatas —
iSvados, priimti sprendimai. PraneSime apie nepatenkintg pradyma/skunda nurodomi nepatenkinimo
motyvai, pagristi teises akty nuostatomis.

18.  Korekeiniy ir prevenciniy veiksmy patvirtinimas. VMAYV, remdamasis NVI gauty
skundy tyrimo ir analizeés rezultatais, uZregistruoja neatitiktis (ELI), numato prevencines priemones,
kurios jgyvendinamos racionaliai prieinamu laiku; duomenys pateikiami metingje ataskaitoje.

19. Lietuvos vyriausiojo archyvaro tarnybos nurodymu dokumentai saugomi 5 metus.



VI SKYRIUS
BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

20. Sio tvarkos aprado keitimus atlicka rengéjas pagal procediros Pl ,Dokumenty ir
duomeny jrasy valdymas™ skirsni .KVS dokumenty perZiira, keitimas ir negaliojan¢iy kopijy

valdymas™.

VII SKYRIUS

IRASAI
21.  Asmeny laisky, parei$kimy, pretenziju, skundy registras AS.
22.  Siun¢iamy dokumenty registras R3.
23.  Zodiniu pacienty skundy registravimo Zurnalas (padaliniuose).
24.  Atsiliepimas apie NVI paslaugas, www.nvi.lt/pacientams.
25. Neatitikties aktas (F, pasiekiama ELI).

VIII SKYRIUS
NUORODOS

26. Lictuvos Respublikos pacienty teisiy ir Zalos sveikatai atlyginimo jstatymas.

27.  Lietuvos Respublikos civilinis kodeksas.

28. Lictuvos Respublikos sveikatos apsaugos ministro 2008 m. balandzio 29 d. jsakymas Nr.
V-338 ,Dé¢l Minimaliy asmens sveikatos priezidros paslaugy kokybeés reikalavimy apraso
tvirtinimo®™.

29.  Procediros aprasas: Dokumenty ir duomeny jrady valdymas P1.

30. Procediros aprasas: Neatitik¢iy ir nepageidaujamy jvykiy valdymas P22.

31.  Procediiros apradas: Vidaus medicininiai auditai P24.

IX SKYRIUS
PRIEDAI

Priedas. Zodiniy pacienty skundy registravimo Zurnalas,
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