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1. PASKIRTIS

Si procediira (P) reglamentuoja skundy valdyma Vie3ojoje jstaigoje Utenos ligoninéje.

Viedojoje jstaigoje Utenos ligoninéje (toliau — ligoniné) nagrin¢jami raStu pateikti pacienty,
ju atstovy, darbuotojy skundai, arba i§ auk3tesniyjy institucijy persiysti skundai, pareiskimai (toliau -
skundai) dél ligonines veiklos.

[§ auk$tesniujy institucijy persiysti skundai dél ligoninés veiklos, o taip pat pacienty arba
darbuotojy ligoninei ar jos padaliniams pateikti skundai nagrinéjami Lietuvos Respublikos jstatymy,
Lietuvos Respublikos Vyriausybés nutarimy ir kity teisés akty bei $ioje proceduroje nustatyta tvarka
ir terminais.

2. TAIKYMO SRITIS

Si procediira taikoma visuose ligoninés padaliniuose/skyriuose.

3. SANTRUMPOS IR PAAISKINIMAI

3.1. Santrumpos

D — direktorius

DPM — direktoriaus pavaduotojas medicinai
DPS — direktoriaus pavaduotoja slaugai
KVS — kokybés vadybos sistema

VMA - vidaus medicininis auditas

A — auditorius

KVSK - kokybeés vadybos sistemos koordinatorius
SV -- skyriaus vedéjas

KV —kliniky vadovas

R — sekretoré-referenté

P — procediira

A — atlieka ir atsako

I — informuojamas

D - dalyvauja

T - tvirtina

3.2. PaaiSkinimai

Pacientas - asmuo, kuris naudojasi sveikatos prieZiiiros jstaigy teikiamomis paslaugomis,
nepaisant to, ar jis sveikas, ar ligonis.

Paciento atstovas - atstovas pagal jstatyma arba atstovas pagal pavedima.

Paciento praSymas - asmens raSytinis kreipimasis | sveikatos prieZifiros jstaiga, kuriame
praSoma paaiskinti, suteikti informacijg ar gauti pageidaujamus dokumentus.

Paciento skundas - asmens raSytinis kreipimasis | sveikatos prieZitros jstaiga ar
kompetentingg valstybés institucijg, kuriame nurodomos teikiant sveikatos priezidros paslaugas
pazeistos jo teiseés ar teiséti interesal.

Neatitiktis — nukrypimai nuo ligoninés veiklos instrukciju, procediiry, tiksly ir uzdaviniy
bei kokybes politikos.
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4. KOMPETENCIJA

Skundo valdymo kompetencijy matrica ) - _
—— Vykdytojas D DPM/DPS | KV/SV | A R

—

Veiksmai — ;

Skundy priémimas ir registravimas |
~ Skundy nagrin€jimo organizavimas
Skundy nagringjimas
| VMA atlikimas
| VMA rezultaty jvertinimas |
- VMA ataskaity parengimas
' Korekeiniy veiksmy nustatymas
 Korekeiniy veiksmy jgyvendinimas _

Korekeiniy veiksmy rezultatyvumo

nustatymas
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5. APRASYMAS

5.1. Skundy pateikimo tvarka

Pacientas, manydamas, kad yra paZeistos jo teisés, turi teisg pateikti skundg, laikydamasis
Sioje procediiroje nustatyto pacienty skundy nagrinéjimo tvarkos turinio ir formos reikalavimy.

Ligoninés ar jos padaliniy darbo valandomis skundus, pageidavimus pacientai, jy atstovai,
darbuotojai gali pateikti rastu, laisva forma sekretorei-referentei arba ligoninés direktoriui.

Sekretore-referenté kiekviena skundg ar pageidavima uzregistruoja Skundy registracijos
surnale (1 priedas). Ant gauto skundo uZdeda spauda LGAUTA¥, jrao gavimo data, registracijos
numerj ir tg padia diena apie gautg skunda pranesa ligoninés direktoriui.

Sekretore-referente  direktoriaus vizuoto skundo padaryta kopija pateikia nurodytam
vykdytojui (vykdytojams).

Skunda pateikti gali pacientas arba jo atstovas. Nagrin¢jami tie skundai, kurie yra paciento
pasira$yti. nurodytas jo vardas ir pavarde, faktine gyvenamoji vieta ir duomenys rySiui palaikyti,
iddéstyta skundo esmé. Jeigu skundg pateikia paciento atstovas, nurodomas atstovo vardas ir
pavardé, gyvenamoji vieta. atstovavima liudijantis dokumentas ir pacientas, kurio vardu Jis
kreipiasi. Nejskaitomi, $ioje dalyje nurodyty reikalavimy neatitinkantys skundai graZinami
pacientui ir nurodoma grazinimo priezastis.

Pacientas skunde privalo pateikti asmens tapatybg patvirtinanti dokumentg. Kai toks
skundas siuntiamas pa$tu ar per pasiuntinj, prie jo turl buti pridéta notaro ar pacientui
atstovaujancio advokato patvirtinta pareiSkéjo asmens tapatybe patvirtinangio dokumento kopija.
Paciento atstovas, kreipdamasis dél tokios informacijos, pateikia tapatybe ir atstovavima liudijantj
dokumentsa.

Pacientas turi teise pareikiti skunda ne veéliau kaip per vienus metus, kai suzino, kad jo
teisés paZeistos, bet ne véliau kaip per trejus metus nuo teisiy pazeidimo dienos.

| pacienty skundus nagringjancias valstybes institucijas pacientai turi teis¢ kreiptis tik
nepatenkinti skundy nagrinéjimu sveikatos prieZiliros istaigoje, kurioje, ju manymu, jy teisés buvo
pazeistos.
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5.2. Skundy nagrinéjimo tvarka

Direktorius paveda auditoriui ir kitiems nurodytiems vykdytojams atlikti  skundo,
pageidavimo tyrimg vadovaujantis procedtra P 02-2011 Vidaus medicininio audito veikla. I§vados
pateikiamos direktoriui, po aptarimo — pareiSkéjui, atsakymo data ir numerj atZymint Skundy
registracijos Zurnale.

Jeigu nagringjant skundus, pageidavimus nustatoma neatitiktis, pildomas Vidaus
medicininio audito neatitikties aktas (forma KSF 065) pagal procedirg P 02-2011 Vidaus
medicininio audito veikla.

Atlikus vidaus medicininj auditg. parengiama vidaus medicininio audito ataskaita (forma
KSF 066) pagal procedtirg P 02-2011 Vidaus medicininio audito veikla.

Auditorius ir kiti skundg nagringjantys vykdytojai privalo vadovautis pagarbos Zmogaus
teiséms, teisingumo, saZiningumo ir protingumo, taip pat Lietuvos Respublikos Viesojo
administravimo jstatyme jtvirtintais jstatymo vir§enybeés, objektyvumo, nesaliskumo principais.

Gautas paciento (jo atstovo) skundas iSnagrinéjamas ir apic nagrin€jimo rezultatus raStu
prane§ama pacientui (jo atstovui) ne véliau kaip per 20 darbo dieny.

Kai paciento skundas yra susijes su informacijos apie pacienta, kurl yra konfidenciali,
nagringjimu, tokios informacijos pateikimas sveikatos priezitiros jstaigos civiling atsakomybe
apdraudusiai draudimo jstaigai, asmenims, kurie tiesiogiai nagrinéja skunda, yra teisétas ir
pagristas. Asmenys, susipazing su konfidencialia informacia, privalo uZtikrinti  jos
konfidencialuma.

Pacientas (jo atstovas) nepatenkintas atsakymu | skunda, gali kreiptis j Lietuvos Respublikos
Sveikatos apsaugos ministerijg, Valstybing akreditavimo sveikatos priezitiros veiklai tarnybg prie
Sveikatos apsaugos ministerijos. j kitas kontrolinojanéias institucijas, teisma.

Zalos atlyginimo klausimus nagringja Pacienty sveikatai padarytos zalos nustatymo komisija
prie Sveikatos apsaugos ministerijos.

6. NUORODOS

6.1.  LSTENISO 9001:2008 ,.Kokybés vadybos sistemos. Reikalavimai®.

6.2. LST EN ISO 9000:2007 .Kokybés vadybos sistemos. Pagrindai, terminai ir
apibrézimai™.

6.3.  Lietuvos Respublikos pacienty teisiy ir Zalos sveikatai atlyginimo istatymas.

6.4. Lietuvos Respublikos teisés gauti informacija 1§ valstybés ir savivaldybiy institucijy
ir jstaigy istatymas.

6.5. Lietuvos Respublikos Sveikatos apsaugos ministro 2008 m. balandZio 29 d.

isakymas Nr. V-338 .Dél minimaliy asmens sveikatos priezifiros paslaugy kokybées reikalavimy
apraSo tvirtinimo™.

7. DOKUMENTACIJA

7.1. Skundy registracijos zurnalas;
7.2. Vidaus medicininio audito neatitikties aktas;
7.3. Vidaus medicininio audito ataskaita.
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8. KEITIMAI
Sios P keitimus atlieka KVSK pagal procediros ., Kokybés vadybos sistemos dokumenty
parengimas ir valdymas™ P 01-2011 punkta 5.7. ,.KVS dokumenty keitimas®.
9. PASKIRSTYMAS
Sios P originalas saugomas pas KVSK, o kopijos jteikiamos (A ar kitiems) dokumento
registruotiems laikytojams pagal procediros .Kokybés vadybos sistemos dokumenty parengimas ir
valdymas™ P 01-2011 punkta 5.8. ,,KVS dokumenty paskirstymas®.

10. PRIEDAI

1 priedas. Skundy registracijos Zurnalas.
2 priedas. Dokumento keitimy registracijos lapas.



