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NACIONALINIO VEZIO INSTITUTO )
PACIENTY SKUNDU IR PRASYMU NAGRINEJIMO TVARKOS APRASAS TA01

I SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Pacienty skundy ir praSymy nagrinéjimo tvarkos aprasas (toliau — aprasas) reglamentuoja
pacienty ir jy atstovu, skundy ir praymy priémimo, registravimo, nagrinéjimo ir atsakymy i juos
rengimo Nacionaliniame vézio institute tvarkg. Apraso nuostatos taip pat taikomos nagrinéjant kitus
kreipimusis (Zodinius nusiskundimus), taip pat skundus, persiystus nagrinéti i3 kity institucijy, tiek,
kiek 3iy kreipimuysi ir skundy nagrinéjimo tvarkos nereglamentuoja specialieji jstatymai ir kiti teisés
aktais.

2. Sis aprasas padeda uztikrinti tinkama skundy/praSymy nagrinéjimo tvarkyma; skundy ir
praSymy nagrinéjimo rezultatai naudojami sveikatos priezitiros (diagnostikos, gydymo, slaugos ir
reabilitacijos) paslauguy kokybei gerinti, tobulinti paslaugy teikimo procesus, kokybés vadybos
sistemos planavimui ir veiksmingam jgyvendinimui. Skundai/prasymai nagrinéjami uztikrinant 2016
m. balandZio 27 d. Europos Parlamento ir Tarybos reglamento (ES) 2016/679 dél fiziniy asmeny
apsaugos tvarkant asmens duomenis ir dél laisvo tokiy duomeny judéjimo ir kuriuo panaikinama
Direktyva 95/46/EB (Bendrasis duomeny apsaugos reglamentas) (toliau — Reglamentas (ES)
2016/679), Lietuvos Respublikos asmens duomeny teisinés apsaugos jstatymo, Lietuvos Respublikos
pacienty teisiy ir zalos sveikatai atlyginimo jstatymo nuostaty jgyvendinima.

I SKYRIUS
TAIKYMO SRITIS

3. Sis apradas taikomas Nacionalinio véZio instituto (toliau — NVI, Institutas) padaliniuose
visiems skundams/pradymams/atsiliepimams, gautiems i3 pacienty, juy atstovy ir kity asmeny ar
jstaigy, nagrinéti.

111 SKYRIUS .
SANTRUMPOS, TERMINAI IR APIBREZIMALI

4. Siame tvarkos aprase vartojamos §ios santrumpos:
A — atsakingas ir atlieka darba.

DR — direktorius.

DB — darbuotojas.

DL - dalyvauja atliekant darba.

DPK - direktoriaus pavaduotojas klinikai.

DVP — Dokumenty valdymo poskyrio specialistas.
F — forma.

I — gauna informacija apie atliktg darbg.

KVS — kokybés vadybos sistema.

N — nurodo.

NVI, Institutas — Nacionalinis véZio institutas.



P

PV — padalinio (skyriaus, poskyrio, grupés) vadovas.

T — tikrina ir tvirtina.

SNA - skunda nagrinéjantis asmuo.

VSA - vyriausiasis slaugos administratorius.

ATV- Audito tarnybos vedéjas.

VT — Vyriausiasis teisininkas.

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

5.1. PareiSkéjas — asmuo, jteikgs ar atsiuntgs NVI (jo vadovui) rasytinj praSyma ar skunda.

5.2. Atsiliepimas — paciento (jo atstovo) nuomones apie NVI teiktas paslaugas pateikimas
NVI internetiniame puslapyje.

5.3. PraSymas — asmens kreipimasis rastu j Institutg ar darbuotoja, jgaliota priimti pra§ymus
ir skundus, praSant suteikti informacija apie sveikatos prieziliros paslaugy teikima; iSdéstant
pageidavima, nuomong dé¢l teikiamy sveikatos priezitiros paslaugy; pranesant apie NVI veiklos
triikumus ir (ar) pateikiant pasiilymus pagerinti asmens sveikatos priezitiros paslaugy teikimg ar
organizavima.

5.4. Skundas —asmens radytinis kreipimasis j NVI nurodant, kad yra paZeistos paciento teisés
ar teiseti interesai ir/ar likesciai teikiant sveikatos priezitros paslaugas.

5.5. Anoniminis skundas — nepasiraSytas skundas, kuriame parei$ké¢jo vardas ir pavarde
nenurodyti. Anoniminiais skundais taip pat laikomi skundai pateikti elektroniniu pastu, jeigu
elektroniniame lai$ke ar elektroninio pasto adrese néra nurodytas fizinio asmens vardas ir pavardé, o
juridinio asmens atveju — juridinio asmens pavadinimas.

5.6. Kartotiniai skundai — to paties pareidkéjo ir tuo paciu klausimu, dél kurio pareiskéjui
yra atsakyta, teikiamai skundai.

5.7. Zodinis skundas — tai toks skundas, kai kreipiamasi Zodziu j NVI darbuotoja ir
sprendZiama nedelsiant, toliau jo nenagrinéjant.

5.8. Skundg/praSymg nagrinéjantis asmuo — Instituto audito tarnybos vedéjas ar jo
paskirtas darbuotojas skundui/prasSymui i$nagrinéti.

5.9. Atsakymas — pateikto konkretaus klausimo iSaiskinimas Zodziu, rastu (iSsiystas pastu,
elektroniniu pastu), skundo nagringjimo rezultatai.

5.10. Konfidenciali informacija — informacija apie asmens sveikata, asmeninj ir Seimos
gyvenima, su asmens garbe ir orumu susijusi informacija. Visa informacija apie pacientg ir jo sveikatg
yra privati ir konfidenciali (net ir po paciento mirties), kuri tretiesiems asmenims gali biiti teikiama
Pacienty teisiy ir Zalos sveikatai atlyginimo jstatyme nustatyta tvarka.

5.11. Skundo priezastys - gali biiti deontologinés, organizacinés, vadybinés ir Kitos.

IV SKYRIUS
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6. Dokumenty valdymo specialistas atsako uZ tinkamg skundo/pra§ymo ir iSsiun¢iamo
atsakymo registravima.

7. Visi skundai nukreipiami Audito tarnybos vedéjui (ATV), kuris atsako uz tinkamg ir
savalaikj skundo/pra§ymo nagrin¢jimo organizavima, sprendimo ir atsakymo parengima.

8. Audito tarnybos vedéjas arba Kitas jo paskirtas Audito tarnybos darbuotojas kontroliuoja
koregavimo — prevenciniy veiksmy patvirtinimag ir jvertinima, jei reikia, inicijuoja neplaninj vidaus
audita ir atsako uz vidaus audito dokumenty, susijusiy su skundy nagrinéjimu, tvarkyma ir saugojima.

9. Draudziama deleguoti skundo/prasymo tyrima ir nagrinéjima tiems darbuotojams, kuriy
veiksmai skundziami.

10. Tyrejas negali nagrinéti skundo/praSymo, jei tyre€ja ir parei$keja sieja giminystés rysiai arba
yra Kity priezas¢iy, galin¢iy sukelti interesy konflikta.

V SKYRIUS
APRASYMAS

11.  Skundo/praSymo priémimas ir registravimas.

11.1. Informacija apie skundy/praSymy priemimo tvarkg skelbiama NVI padaliniy
informacinése lentose, Instituto internetinéje svetainéje.

11.2. Pacientas turi teis¢ pateikti skundg NVI dél, jo manymu, paZeisty jo teisiy ne véliau kaip
per vienerius metus nuo dienos, kai suZino, kad jo teisés pazeistos, bet ne véliau kaip per 3 metus nuo
teisiy pazeidimo dienos.

11.3. Skundai gali buti pateikiami tiesiogiai — parei$k¢jai pritmami kiekvieng darbo dieng NVI
direktoriaus nustatytomis valandomis administracijoje arba Personalo valdymo skyriaus Dokumenty
valdymo poskyryje, arba registruotu pastu, per kurjerj, elektroniniu pastu arba kitomis elektroninio
ry§io priemonémis, uZtikrinan¢iomis galimybe¢ nustatyti skundg teikian¢io asmens tapatybe.
Elektroninémis priemonémis atsiystas skundas turi buiti pasirasytas kvalifikuotu elektroniniu parasu
arba suformuotas elektroninémis priemonémis, kurios leidzia uZtikrinti teksto vientisumg ir
nepakei¢iamuma.

11.4. Anoniminiai skundai nenagrin¢jami, jeigu Instituto direktorius nenusprendzia Kkitaip.
Priimant sprendima nagrinéti anoniminj skunda, atsizvelgiama j galima paciento teisés ar teiséto
intereso pazeidima, jvertinama, ar konkreciu atveju gali buti pazeisti sveikatos prieZitiros paslaugy
teikimo reikalavimai, taip pat, ar yra gauta daugiau praneSimuy ar skundy del skundziamy veiksmuy,
informacijos skunde pagrijstumas ir pakankamumas.

11.5. Zodiniai skundai/praSymai bet kurio Instituto padalinio darbuotojui registruojami
padalinio Zodiniy pacienty skundy registravimo Zzurnale (Priedas) ir perduodami jo vadovui (PV),
kuris sprendzia i§ karto ir vietoje. Nesant tokiai galimybei, parei$ké¢jas informuojamas, jog skundg
nustatyta tvarka gali iSdestyti rastu ir pateikti Personalo skyriaus Dokumenty valdymo poskyryje
(DVPS).

11.6. RaSytiniai skundai/praSymai turi buti paraSyti valstybine kalba arba turéti jstatymy
nustatyta tvarka patvirtintg vertimg j valstybing kalba, jskaitomi, pasirasyti pareiskéjo, nurodytas jo
vardas, pavardé, gyvenamoji vieta ir duomenys rySiui palaikyti, iSdéstyta skundo/prasymo esme.
Pareiskejas turi nurodyti teises, kurios, jo manymu buvo pazeistos, aplinkybés, susijusios su paciento
teisiy pazeidimu, paciento reikalavimas/prasymas pasalinti jo teisiy pazeidima.

11.7. Jei skunda/praSyma pateikia paciento atstovas, nurodomas atstovo vardas, pavardé,
gyvenamoji vieta, atstovavima patvirtinantis dokumentas ir paciento vardas, pavardé, kurio vardu jis
kreipiasi.
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11.8. Nejskaitomi, auki¢iau nurodyty reikalavimy neatitinkantys skundai/praSymai graZinami
pareiskéjui, nurodant graZinimo prieZastj. Pareiskéjas informuojamas apie trukumus, kuriuos butina
iStaisyti norint, kad skundas buty iSnagrinétas.

11.9. Priimant skunda/praSyma rastu, priémimo vietoje patikrinamas asmens tapatybe
patvirtinantis dokumentas, jei reikalinga, patikslinama skundo/praymo esme, papraSoma komentary
ir papildomy dokumenty, kuriy reikia skundui/pradymui i$nagrinéti.

11.10. Pareiskéjui jteikiama spaudu paZzyméta prasymo/skundo kopija, kurioje nurodyta
skundo Institute gavimo data ir registracijos numeris.

11.11. Kai skundas/praSymas gaunamas pastu, per pasiuntinj arba elektroniniu pastu, prie jo
turi buti pridéta notaro ar pacientui atstovaujan¢io advokato patvirtinta pareikéjo asmens tapatybg
patvirtinan¢io dokumento kopija.

11.12. Jei skundas pasiradytas elektroniniu paradu, asmens tapatyb¢ patvirtinancio
dokumento kopijos pridéti nereikia.

11.13. Visus NVI pacienty ir kity asmeny raSytinius skundus/praSymus DVP specialistas
registruoja elektroniniame Asmeny laisky, parei¥kimy, pretenzijy, skundy registre A8-S (toliau
— Registras). Jame eilés tvarka pagal skundo/praS§ymo registravimo datg suraSomi visi asmenys,
pateike NVI skundus/praSymus.

11.14. NVI darbuotojas, jam suteiktu darbiniu elektroninio pasto adresu ar kitomis NVI
naudojamomis elektroniniy ry3iy priemonémis gaves praSyma ar skundg, turi ne veliau kaip
artimiausia savo darbo dieng persiysti ji Personalo valdymo skyriaus Dokumenty valdymo poskyriui.

11.15. Kolektyviniai skundai pateikiami Instituto vadovybei ir nagriné¢jami Instituto vadovybeés
nurodymu.

12. Atsiliepimo pateikimas.

12.1. Asmenys gali pateikti rastu savo nuomong¢ apie NVI aptarnavimo kokybe ir iSdéstyti savo
pageidavimus, pasitlymus, pastebéjimus ir padékas nustatyto turinio atsiliepimo formoje Instituto
interneto svetainéje.

12.2. Atsiliepimus vertina ir registruoja Atsiliepimy registre A8-K VéZio informacijos ir
komunikacijos skyriaus vedéjas. | neigiamus atsiliepimus internetiniame puslapyje jis paraso bendro
pobudzio atsakyma. Jei atsiliepime pateikiama asmeniné informacija, VéZio informacijos ir
komunikacijos skyriaus vedéjas rekomenduoja pareiskéjui pateikti skunda NVI nustatyta ir paskelbta
tvarka.

12.3. Vézio informacijos ir komunikacijos skyriaus vedéjas periodiskai analizuoja atsiliepimus
ir jy suvesting pateikia metinéje ataskaitoje.

13. Skundo/prasymo nagrinéjimas, priezasciy tyrimas.

13.1. Skundas/prasymas turi buti i$nagrinétas ne véliau kaip per 20 darbo dieny nuo jo gavimo
NVI dienos. Jei dél svarbiy aplinkybiy (tokiy kaip skundo nagrinéjimui butina atlikti isamy dideles
apimties sveikatos duomeny aplinkybiy tyrima, neplaninj auditg) skundo negalima iSnagrinéti per
nurodyta laikotarpj, pareiskéjas rastu informuojamas apie skundo nagrinéjimo termino prat¢simg
informuojant apie atsakymo pateikimo data.

13.2. 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, NVI ne
véliau kaip per 3 darbo dienas nuo skundo gavimo NVI dienos skundg pateikusiam asmeniui rastu
nurodo nustatytus trukumus ir informuoja, kad per 30 dieny nuo skundg pateikusio asmens
informavimo apie nustatytus trakumus dienos nepasalinus trukumy, skundas nebus nagrin¢jamas ir
kad tokiu atveju pacientas turi teis¢ skundg NVI pateikti i§ naujo.

13.3. Skundo/praymo prieZas¢iy tyrimg atliecka ATV, tyréjas ar direktoriaus jsakymu sudaryta
komisija. Surenkama visa reikalinga informacija (medicininé dokumentacija, darbuotojy
paaiskinimai ir kt.). Baigus tyrima, ATV/tyréjas/komisija parengia atsakymo projekta pareiskéjui ir
pateikia direktoriaus pavaduotojui klinikai arba direktoriui.

13.4. Pareiskéjui privati informacija apie kitus asmenis neteikiama.

14. Skundo/prasymo tyrimo procediiros atsisakymas.

14.1. Pareiskéjas gali atsisakyti skundo/praymo nagrinéjimo. Atsisakytas skundas/praSymas
yra tiriamas bendra tvarka, ta¢iau pareiskéjui atsakymas nesiun¢iamas.



14.2. Pakartotiniai praSymai ir skundai nenagriné¢jami, jeigu juose nenurodoma naujy
aplinkybiy, sudaran¢iy praSymo pagrinda, ir néra jtikinamy argumenty, kad NVI sprendimas d¢l
ankstesnio praSymo ar skundo yra neteisingas. Tokiu atveju pareiskéjui per 20 darbo dieny nuo
pakartotinio praSymo ar skundo gavimo datos praneSama, kad jo prasymas ar skundas nebus
nagrin¢jamas ir nurodomos priezastys.

15. Skundo/praSymo pagrjstumas jvertinamas jo nagrin¢jimo metu. Jei paaiskejo, kad jame
i8deéstyti teiginiai neatitinka tikrovés, skundas/pra§ymas pripazjstamas nepagrjstu, apie tai praneSama
ir paaiskinama pareiSkéjui.

16. Korekciniai veiksmai.

16.1. Kiekvieno pagrjsto skundo/pra§ymo atveju yra imamasi korekciniy veiksmuy, kurie galéty
pasalinti skundo priezastj. Tokiu budu siekiama tobulinti asmens sveikatos paslaugy kokybe ir
paslaugy teikimo organizavimg NVI, tobulinti sveikatos priezitiros paslaugy teikimo procesus,
klaidas ir neatitiktis.

16.2. ATV, pasibaigus kalendoriniams metams perZiiri ir analizuoja jradus Zodiniy pacienty
skundy registravimo Zurnale, pasirado. kad yra susipaZings, jeigu reikia — su PV svarsto prevencinius
veiksmus.

17. Prevenciniai veiksmai. Siekiant iSvengti pagrjstame skunde/praSyme iSdéstyty jvyKkiuy,
fakty pasikartojimo ateityje, numatomi prevenciniai veiksmai, Neatitikties akte (F3739) nurodant
atsakingus uz jy jgyvendinimg darbuotojus ir data, iki kurios turi bati atlikti.

18. Nagrinéjimo rezultaty (atsakymo) parengimas ir iSsiuntimo Kontrolé.

18.1. Apie praSymo/skundo iSnagringjimg ir priimta sprendimg pareiSkéjui valstybine kalba
praneSama registruotu ar paprastu laisku arba pareiskéjo nurodytu elektroniniu pastu.

18.2. Direktoriaus arba direktoriaus pavaduotojo klinikai pasiras$yta atsakyma, suderintg su
NVI teisininku, DVPS uZregistruoja elektroniniame Siun¢iamy dokumenty registre R3.

18.3. Atsakyme pareiSkéjui yra nurodomas jo skundo/praSymo nagrin¢jimo rezultatas —
iSvados, priimti sprendimai. PraneSime apie nepatenkinta pradyma/skundg nurodomi nepatenkinimo
motyvai, pagrjsti teisés akty nuostatomis.

19.  Skundo/praSymo nagrin¢jimo metu nustatytos neatitiktis ir/ar nepageidaujami jvykiai
registruojami ir tiriami NVI nustatyta tvarka.

20. Korekciniy ir prevenciniy veiksmy patvirtinimas. ATV, remdamasis NVI gauty
skundy tyrimo ir analizés rezultatais, uzregistruoja neatitiktis (ELI). numato prevencines priemones,
kurios jgyvendinamos racionaliai prieinamu laiku ir pateikia duomenis metinéje ataskaitoje.

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

VI SKYRIUS
BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

22. Informacijos apie paciento buvimg NVI, sveikatos biuikle, diagnoze, prognozes ir gydyma,
taip pat visos kitos asmeninio pobiidzio informacijos apie pacientg pateikimas tiesiogiai skundg
nagrin¢jantiems NVI darbuotojams yra teisétas ir pagristas. Asmenys, susipazing su $iame punkte
nurodyta informacija, privalo ja naudoti tik skundui nagrinéti ir uZtikrinti jos konfidencialuma

23. Sio tvarkos apraso keitimus atliecka rengéjas pagal procediros P1 ,Dokumenty ir
duomeny jrady valdymas™ skirsnj ,KVS dokumenty perzitira, keitimas ir negaliojan¢iy kopijy
valdymas™.

VII SKYRIUS
IRASAI

24.  Asmeny laiSky, pareiSkimu, pretenzijy, skundy registras.

25.  Siun¢iamy dokumenty registras R3.

26. Zodiniy pacienty skundy registravimo Zurnalas (padaliniuose).
27. Atsiliepimas apie NVI paslaugas, www.nvi.lt/pacientams.

28. Neatitikties aktas (ELI forma F3739).



VIII SKYRIUS
NUORODOS

29. Lietuvos Respublikos pacienty teisiy ir Zalos sveikatai atlyginimo jstatymas.

30. Lietuvos Respublikos civilinis kodeksas.

31. 2016 m. balandzio 27 d. Europos Parlamento ir Tarybos reglamentas (ES) 2016/679 Dél
fiziniy asmeny apsaugos tvarkant asmens duomenis ir dél laisvo tokiy dokumenty judéjimo ir kuriuo
panaikinama direktyva 95/46/EB (Bendrasis duomeny apsaugos reglamentas) (OL 2016 L 119, pl).

32. Lietuvos Respublikos sveikatos apsaugos ministro 2008 m. balandzio 29 d. jsakymas
Nr. V-338 ,.Dél Minimaliy asmens sveikatos priezitiros paslaugy kokybeés reikalavimy apraSo
tvirtinimo*,

33. Lietuvos Respublikos sveikatos apsaugos ministro 2020 m. sausio 9 d. jsakymas Nr. V-36
.»Dél Lietuvos Respublikos pacienty teisiy ir Zalos sveikatai atlyginimo jstatymo jgyvendinimo®™.

34. LST EN ISO 9001:2015 ,.Kokybés vadybos sistemos. Reikalavimai (ISO 9001:2015)
standartas.

35. Proceduros apradas: Dokumenty valdymas P1.

36. Procediros apradas: Neatitik¢iy ir nepageidaujamy jvykiy valdymas P22.

37. Procediiros apradas: Vidaus medicininiai auditai P24.

IX SKYRIUS
PRIEDAI

38. Priedas. Zodiniy pacienty skundy registravimo Zurnalo forma.

SUDERINTA
Direktoriaus pavaduotojas klinikai
Marius Kin¢ius / 7 /7
2024-06- - )/,
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Skundy ir pra§ymy nagrinéjimo tvarkos apraso TAO1
priedas

(Zodiniy pacienty skundy registravimo Zurnalo forma)

ZODINIU PACIENTU SKUNDU REGISTRAVIMO ZURNALAS

Eil. Padalinio vadovo
PareiSkéjas Skundo . i A v Audito tarnybos
Ne. (vardas ir pavardé) data, laikas SRR il parasas vedéjo parasas
1 2 3 4 5 6 f)
PASTABA:

Uz zurnalo pildymag ir jrasy pildymo savikontrolg atsakingi PV, DPK, VSA.



