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| SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Skundy nagriné¢jimo tvarka (toliau — Tvarka) nustato pacienty ir darbuotojy skundy pateikimo,
nagrin¢jimo ir iS§vady pateikimo procesg vieSojoje jstaigoje JoniSkio ligoninéje (toliau — Ligoniné,
Istaiga).

2. Tvarkos paskirtis yra uztikrinti, kad gaunant skunda, buty veikiama operatyviai ir proporcingai,
laiku pateikiant atsakymus paklauséjams bei atliekant reikalingus korekcinius ar prevencinius veiksmus,
kuomet tai indikuotina.

3. Procediiroje vartojamos sgvokos:

3.1. Pacientas — asmuo, kuris naudojasi sveikatos priezitiros jstaigy teikiamomis paslaugomis,
nepaisant to, ar jis sveikas, ar ligonis.

3.2. Paciento atstovas — atstovas pagal jstatyma arba atstovas pagal pavedima.

3.3. Paciento praSymas — asmens raSytinis kreipimasis ] sveikatos prieziliros jstaiga, kuriame
prasoma paaiskinti, suteikti informacijg ar gauti pageidaujamus dokumentus.

3.4. Paciento skundas — asmens rasytinis kreipimasis j sveikatos priezitiros jstaiga, kuriame
nurodomos teikiant sveikatos priezitiros paslaugas pazeistos jo teisés ar teiséti interesai.

3.5. Rasytinés informacijos teikimo paslauga — rasytinés informacijos i§ medicinos dokumenty
apie pacientg ir jam suteiktas paslaugas (iskaitant diagnozés ir gydymo aprasymus) parengimas ir
pateikimas.

4. Kitos Tvarkoje vartojamos savokos atitinka Lietuvos Respublikos sveikatos priezitiros jstaigy
istatyme, Lietuvos Respublikos pacienty teisiy ir Zalos sveikatai atlyginimo jstatyme, Lietuvos
Respublikos sveikatos sistemos jstatyme vartojamas sgvokas.

5. Skunda priima ir registruoja Ligoninés administracijos darbuotojas. Gauti skundai registruojami
Ligoninés dokumenty valdymo sistemoje ,,Kontora®. Teikiant skundg Ligoninés administracijoje,
siiloma pasinaudoti Ligoninés direktoriaus patvirtinta Skundo forma (1 priedas) arba PraSymo forma
(2 priedas).

I SKYRIUS
PACIENTU SKUNDU NAGRINEJIMAS

6. Pacientas (arba jo atstovas) turi teise pareiksti skunda dél jo manymu paZeisty teisiy ar teiséty
interesy ne véliau kaip per vienus metus, kai suzino, kad jo teisés pazeistos, bet ne veliau kaip per trejus
metus nuo teisiy pazeidimo dienos.

7. Ligoniné nepriima ir nenagrin¢ja skundy ir praSymy dél paciento sveikatai padarytos zalos
(turtinés ir neturtinés) atlyginimo — pacientas ar jo atstovas turi kreiptis j Pacienty sveikatai padarytos
zalos nustatymo komisija, veikiancig prie Sveikatos apsaugos ministerijos teisés akty nustatyta tvarka.

8. Skundai gali biiti pateikiami:

8.1.tiesiogiai atvykus j Ligoning;

8.2.per atstuma (registruotu pastu, per kurjerj, siun¢iami elektroniniu pastu, kitomis elektroninio
rySio priemonémis, uztikrinan¢iomis galimybe nustatyti skundg teikiancio asmens tapatybg);

8.3. tam tikslui sukurtus atvirus informacinius kanalus (Tvarkos 20 punktas).

9. Skunde turi biiti nurodyta:

9.1.adresatas;

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 (notaro, senitino, pacientui atstovaujancio advokato ar kt.),
jei asmuo pateikia skundg registruotu pastu ar per kurjerj;



VIESOJI [STAIGA JONISKIO LIGONINE
VIESOJI ISTAIGA PROCEDURA ﬁi?aukocr ?OH
JONISKIO SKUNDY NAGRINEJIMO TVARKA Doty 150240409
LIGONINE A03-P Puslapis 3i$4

9.3. skunda pateikusio asmens duomenys, jei asmuo néra pacientas, kuriam teiktos asmens
sveikatos

9.4. prieziiiros paslaugos, ir pateikiami atstovavimg (pavedimas, teismo nutartis, atstovavimo
sutartis su juridiniu asmeniu ir pan.) bei asmens tapatybe patvirtinantys dokumentai ar jy kopijos,
patvirtintos jstatymy nustatyta tvarka. Tais atvejais, kai paciento atstovavima patvirtinantis dokumentas
yra iSduotas uzsienyje, Sis dokumentas turi biiti legalizuotas teisés akty nustatyta tvarka;

9.5. skundo dalykas (esm¢) — pazeistos paciento teisés ar teiséti interesai, suteiktos arba
nesuteiktos asmens sveikatos prieziliros paslaugos, jei Zinoma, kuriy asmens sveikatos prieziiiros
specialisty veiksmai skundziami, taip pat, kuo tikslesnis asmens sveikatos prieziiiros paslaugy teikimo
laikotarpis, kitos aplinkybés;

9.6. skundo surasymo data ir asmens parasas (ar elektroninis parasas);

9.7. teikiant skundg Ligoninés administracijoje, sitiloma pasinaudoti Ligoninés direktoriaus
patvirtinta Skundo forma (1 priedas) arba Prasymo forma (2 priedas).

10. Skundas turi biiti jskaitomas ir pateiktas valstybine kalba.

11. Jeigu kartu su skundu pateikti ne visi, netinkamai jforminti dokumentai, pateikta netiksli
informacija, ne véliau kaip per 3 darbo dienas nuo skundo gavimo dienos skunda pateikusiam asmeniui
nurodoma nustatytus trikumus paSalinti per 30 dieny informuojant, kada per nurodyta terming
nepasalinus trilkumy skundas nebus nagrinéjamas ir kad tokiu atveju pacientas turi teise¢ skundg jstaigai
pateikti i§ naujo.

12. Skundas nenagrinéjamas ar skundo nagrinéjimas gali baiti nutraukiamas:

12.1. jeigu Ligoninés Administracija jau yra iSnagrin¢jusi skundg dél to paties dalyko;

12.2. jeigu skundas Ligoninés Administracijoje gautas véliau nei vieneri metai nuo tos dienos,
kai pacientas suzinojo ar turéjo suzinoti apie savo teisiy pazeidima, arba praéjo daugiau kaip treji metai
nuo paciento teisiy pazeidimo padarymo dienos;

12.3. jeigu pacientas (ar paciento atstovas) rastu praso nutraukti skundo ar jo dalies nagrinéjima;

12.4. jeigu nesilaikoma privalomos jstatymuose numatytos pacienty skundy nagrinéjimo tvarkos:
nepateikti 9 punkte isvardyti duomenys, skundas nejskaitomas ar pateiktas nevalstybine kalba.

13. Kai skundo nenagrin¢jamas ar jo nagrinéjimas nutraukiamas, per 5 darbo dienas nuo
sprendimo priémimo skundas grazinamas pacientui (ar paciento atstovui) nurodant skundo grazinimo
priezastis.

14. Skundas pradedamas nagrinéti pagal rastiska direktoriaus nurodyma skundg iStirti nurodytam
darbuotojui ar darbo grupei. Skundui iStirti gali buti atlieckamas neplaninis auditas pagal Ligoninés
direktoriaus patvirtintg AO1-P Vidaus audito procediira.

15. Skunda tiriantys darbuotojai privalo jj iSnagrinéti ir ne véliau kaip per 15 darbo dieny pateikti
Ligoninés direktoriui audito ataskaitg, kurioje pateikiama nagrinéjimo iSvada ir sitilymai. Audito
ataskaita registruojama Dokumenty valdymo sistemoje ,,Kontora® (Ligoninés parengty nuolat saugomy
dokumenty registre V1).

Punkto pakeitimas:

2026-02-17 Direktoriaus jsakymas Nr. V-15.

16. Pacientui (ar paciento atstovui) apie skundo nagrinéjimo i§vadas praneSama rastu ne véliau
kaip per 20 darbo dieny. 11 punkte nurodyty trikumy Salinimo laikas i §j terming nejskai¢iuojamas

17. Asmens sveikatos prieZiiiros jstaiga paciento skundg turi iSnagrinéti ir raStu pranesti pacientui
arba, jeigu skundg pateiké paciento atstovas, — paciento atstovui nagrinéjimo rezultatus ne véliau kaip
per 20 darbo dieny nuo skundo gavimo asmens sveikatos prieziiiros jstaigoje dienos.

18. Tais atvejais, kai skundo nagrin¢jimo metu nustatomos neatitiktys, jos registruojamos ir
vertinamos pagal Ligoninés direktoriaus patvirtinta procediira C12-P Nepageidaujamy jvykiy
registravimo tvarka.
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111 SKYRIUS )
DARBUOTOJU SKUNDU NAGRINEJIMAS

19. Darbuotojas turéty pareiksti skundg dél jo manymu paZzeisty teisiy ar teiséty interesy ne véliau
kaip per 3 ménesius, kai suzino, kad jo teisés pazeistos, bet ne véliau kaip per metus nuo teisiy pazeidimo
dienos.

20. Nusiskundimus yra skatinama isreiksti per tam sukurtus atvirus informacinius kanalus
(anketas):

20.1. dél psichoemocinio klimato pildoma anketa bit.ly/SaugiJonLig

20.2. dél efektyvumo didinimo pildoma anketa bit.ly/SkaidriJonLig

20.3. dél skaidrumo ir antikorupcinés aplinkos pildoma anketa bit.ly/EfektyviJonLig

21. Informaciniai kanalai yra tiesiogiai perzitirimi ligoninés vadovo ir medicinos audito vadovo.
Jy duomenys yra reguliariai aptariami savaitiniy administraciniy susirinkimy metu.

22. Jeigu yra nustatomas nepageidaujamas jvykis, neatitiktis ar kita reikSminga situacija,
sudaromas veiksmy planas jai i$spresti bei parengti reikiamas korekcines priemones. Apie veiksmy
plano vykdyma ir jo rezultatus yra informuojamas praneséjas (kai asmen;j galima identifikuoti).

IV SKYRIUS
BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

23. Kylant konfliktinei situacijai keliamos problemos analizuojamos ir sitloma tai iSspresti
neformaliai.

24. T kiekvieng potencialiai reik§mingg skundg reaguojama operatyviai identifikuojant galimai
pazeistas asmeny teises ar teisétus interesus pradinése jy stadijose.

25. Esant poreikiui operatyviai iSspresti kylancias rizikas ir/ar problemas, gali biiti pasitelkiamas
LSPIECIAUS” principas, kai nedelsiant aktyvuojama visa reikiamy specialisty komanda, kuri
nuodugniai iSanalizuoja situacijg ir pateikia rekomendacijas kaip ja suvaldyti bei jdiegti reikiamus
prevencinius sprendimus.

26. Jeigu asmuo néra patenkintas tokia sprendimo forma ar jo rezultatu, Ligoninés vadovui yra
teikiamas oficialus skundas (1 priedas) arba prasymas (2 priedas).

V SKYRIUS
ATSAKOMYBE

27. Uz oficialiy pacienty skundy ir praSymy registravimg atsako Bendryjy reikaly grupés vadovas.

28. Uz telefonu gauty skundy, pastaby, pasitilymy suraSyma j atviry kanaly anketas atsako tiesioginiai
Ju gavéjai.

29. Uz savalaikj skundy iStyrimg bei atsakymo pacientui (ar jo atstovui) parengimg atsako
Medicinos audito vadovas.

30. Uz informaciniy kanaly tiesioginj perziiiréjima atsakingas ligoninés vadovas ir medicinos
audito vadovas.

SUSIJUSI DOKUMENTACIJA:

AO01-P Vidaus audito procediira
Ci2-p Nepageidaujamy jvykiy registravimo tvarka
C35-P Mokamy paslaugy teikimo tvarka


http://bit.ly/SaugiJonLig
http://bit.ly/SkaidriJonLig
http://bit.ly/EfektyviJonLig

