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1. PASKIRTIS

Sios procediros paskirtis - uztikrinti, kad visy pacienty ir kity asmeny skundai bty
tinkamai registruojami, nuosekliai ir objektyviai nagrinéjami, priimamos pagrjstos
iIsvados, identifikuojamos ir Salinamos teikiamy paslaugy trikumy priezastys bei
numatomi prevenciniai veiksmai, siekiant ateityje iSvengti panasiy situacijy.

Skundy registravimas ir teikiamy sveikatos priezitros (diagnostikos, gydymo, slaugos
ir reabilitacijos) paslaugy kokybés analizé leidzia tiksliai identifikuoti tobulintinas sritis,
priimti sprendimus dél kokybés gerinimo veiksmy bei planuoti kokybés vadybos sistemos
(KVS) veikla.

2. TAIKYMO SRITIS

Si procediira taikoma Viesosios jstaigos Naujosios Vilnios poliklinikos padaliniuose
visiems skundams / praSymams / atsiliepimams, gautiems i pacienty ir jy atstovy ir kity
asmeny ar jstaigy tiesiogiai ar atsiystiems pastu.

Nauda - padeda uztikrinti rezultatyvy skundy tvarkyma, nustatyti veiklos sritis,
kurioms reikéty skirti ypatinga démes;.

3. SANTRUMPOS IR PAAISKINIMAI
3.1. SANTRUMPOS

A - atsakingas ir atlieka darba

ADM - administratore

D - direktorius

DL - dalyvauja atliekant darbg

I - gauna informacija apie atlikta darba
KVS - kokybés vadybos sistema

P - procedira

Poliklinika - Viesoji jstaiga Naujosios Vilnios poliklinika
PV - padalinio/skyriaus vadovas

T - tikrina ir tvirtina

Tyr - tyréjas

VA- vidaus medicininio audito vadovas
Viz - vizuoja

3.2. PAAISKINIMALI

Pareiskéjas - asmuo, jteikes ar atsiuntgs poliklinikai (jos vadovui) rasytinj prasyma,
kreipimasi ar skunda.

Prasymas - asmens rasytinis kreipimasis i Poliklinika, kuriame prasoma paaiskinti,
suteikti informacija ar gauti pageidaujamus dokumentus.

Paciento skundas — asmens rasytinis kreipimasis j sveikatos prieziliros jstaiga,
kuriame nurodomos pazeistos jo teis€s ar teiséti interesai, teikiant sveikatos priezitiros
paslaugas Poliklinikoje.
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Anoniminis skundas - nepasiraSytas skundas, kuriame nenurodyti pareiskéjo vardas,
pavardé ir adresas, kuriuo jie pageidauty gauti atsakyma. Anoniminis skundas gali bati ir
pasirasytas skundas, tadiau yra nejmanoma nustatyti asmens tapatybés. Anoniminiai
skundai nenagrinéjami, iSskyrus atvejus, kada nurodomos jstaigos vadybinés ir
organizacinés klaidos.

Pakartotiniai skundai - to paties pareiskéjo ir tuo paciu klausimu per kalendorinius
metus paraSyti skundai.

Tyréjas - D paskirtas darbuotojas, kompetentingas skundo priezastims iSanalizuoti ir
sitlyti sprendimo badus, atliekant administracinius veiksmus bei kg nors gerinti, pakeisti,
nuveikti ar susilaikyti nuo veiklos, o taip pat skiriant atsakingus asmenis uz priemoniy
1gyvendinima.

Atsakymas - pateikto konkretaus klausimo, susijusio su poliklinikos pacienty
sveikatos priezitros paslaugy teikimu, isaiskinimas zodziu, rastu (issiystas pastu).

Konfidenciali informacija (privataus pobtdzio informacija) - informacija apie
asmens sveikatai, asmeninj ir $eimos gyvenimg, su asmens garbe ir orumu susijusi
informacija. Visa informacija apie pacienta ir jo sveikatg yra privati ir konfidenciali (net
ir po paciento mirties) ir gali buti teikiama tik gavus rastiskg paciento arba paciento
atstovo, kai pacientas yra neveiksnus, sutikimg.

4. KOMPETENCIJA
4.1. VEIKSMU VYKDYTOJU FUNKCIJOS

Priemones (uzduotys)

ADM |D VA PV Tyr

Pacienty ir kity asmeny A Viz I I I
skundy priémimas ir
registravimas

Pacienty ir kity asmeny I A A A
skundy  nagrinéjimas,
priezaséiy tyrimas

Koregavimo veiksmy I DL/T A A
jvykdymas (jrasant atliktus

veiksmus)

Koregavimo veiksmy I AIT DL

rezultaty jvertinimas

(iskaitant analize ir auditg)

4.2 ATSAKOMYBE IR JGALIOJIMAI
4.2.1. Uz skundo registravimg atsako ADM.
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4.2.2. Uz tinkamg ir savalaikj skundo nagrin¢jima bei sprendimo priémimg, atsakymo

4.2.3.

4.2.4.

4.2.5.

parengima ir iSsiuntimg atsako poliklinikos Direktoriaus (D) nurodymu jpareigotas
darbuotojas - tyréjas (PV/VA).

Vidaus audito vadovas (VA) tikrina ir vertina, kaip laikomasi skundo tyrimo terminy,
kontroliuoja tyrimo eiga, koregavimo ir prevenciniy veiksmy patvirtinimg bei
igyvendinimg. VA atsakingas uz vidaus audito dokumenty, susijusiy su skundy
nagrin€jimu, tvarkyma ir saugojima.

Draudziama pavesti skundo tyrimg ir nagrinéjimg tiems darbuotojams, kuriy veiksmai
yra skundziami.

Uz skundo nagrin¢jimg atsakingas darbuotojas neturi teisés imtis skundo tyrimo, jei
tarp darbuotojo ir pareiSkéjo yra giminystés rySiai arba kitos priezastys, galincios
sukelti interesy konflikta.

5. APRASYMAS

5.1. Skundy pateikimas

5.1.1.

5.1.2.

5.1.3.

5.14.

5.1.5.

5.1.6.

Pacientas, manydamas, kad yra paZeistos jo teisés, turi teis¢ pateikti skunda,
vadovaudamasis $ioje procediiroje nustatyta skundy nagrin¢jimo tvarka.

Pacientas gali pateikti skundg Poliklinikai d¢l, jo manymu, pazeisty jo teisiy ne véliau
kaip per 1 (vienerius) metus nuo dienos, kai suzinojo apie teisiy pazeidima, taciau ne
véliau kaip per 3 (trejus) metus nuo pazeidimo jvykio dienos. ISimtis taikoma tais
atvejais, kai dél teisiy pazeidimo padaryta zala, dél kurios atlyginimo kreipiamasi
Lietuvos Respublikos pacienty teisiy ir zalos sveikatai atlyginimo jstatymo 24
straipsnyje nustatyta tvarka.

Informacija apie skundy priémimo vieta bei laikg skelbiama Poliklinikos Registraturos
informacinése lentose, Poliklinikos interneto svetainéje.

Skundai gali biiti pateikiami tiesiogiai (atvykus i Poliklinikos padalinius), per atstuma
(registruotu pastu, per kurjerj, elektroniniu pastu administracija@nvp.lt, kitomis
elektroninio ry$io priemonémis, uZtikrinan¢iomis galimybg¢ nustatyti skunda
teikianCio asmens tapatybe). Skundai Siunciami elektroniniu pastu turi bati pasiraSyti
kvalifikuotu el. parasu.

Pacienty pasitalymai, pastebéjimai, padékos (jdétos j Poliklinikos apklausos déZutes)
arba pacienty laiskai, atsiysti Poliklinikos darbuotojo el. pasStu, jstaigos el. pastu
administracija@nvp.lt arba pateikti internetinés svetainés
https://www.nvpoliklinika.lt vertinami ir nagrinéjami kaip pacienty praSymai. | $iuos
praSymus atsakoma pateikiant bendra informacija aktualiu klausimu, vadovaujantis
Poliklinikos procedira P 01.4:2024 | Informacijos teikimas pacientui ir kitiems
subjektams*.

Pacientas ar kitas Lietuvos Respublikos pacienty teisiy ir zalos sveikatai atlyginimo
jstatyme nurodytas asmuo, turintis teis¢ ] sveikatai padarytos zalos (turtinés ar
neturtinés) atlyginimg, norédamas gauti zalos atlyginima, ne véliau kaip per 3 (trejus)
metus nuo dienos, kai suzinojo ar turéjo suzinoti apie zalg, Vyriausybeés patvirtintame

Turtinés ir neturtinés zalos, atsiradusios dél paciento sveikatai padarytos Zalos,
4
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5.2.

5.1.7.

5.18.

atlyginimo tvarkos apraSe nustatyta tvarka turi kreiptis j Pacienty sveikatai padarytos
zalos nustatymo komisijg, veikian¢ig prie Sveikatos apsaugos ministerijos, su
raSytiniu praSymu d¢l zalos atlyginimo. Komisija yra privaloma ikiteisminé institucija
del zalos atlyginimo. Komisija praSymus nagrinéja neatlygintinai.

Anoniminiai skundai, kuriuose praneSama apie Poliklinikos veiklos trukumus ir (ar)
pateikiami pasiilymai, kaip juos iStaisyti, informuojama apie darbuotojy
piktnaudziavimg ar neteisétus veiksmus, nesusijusius su konkretaus asmens teiséty
interesy ir teisiy pazeidimu, atkreipiamas démesys ] tam tikrg padétj, registruojami ir
teikiami Poliklinikos direktoriui susipazinti ir sprendimui dél tolesnio anoniminio
skundo nagrin¢jimo priimti. Pateikus anoniminj skunda, atsakymas nesiunciamas.
Dél pacienty praSymy ar kreipimysi zodziu pateikty Poliklinikos darbuotojui telefonu
ar tiesiogiai asmeniui ar jo atstovui atvykus j Poliklinikg, informuojamas Padalinio
vadovas. Esant pagrindui, gauty pacienty kreipimysi pagrindu, PV ar darbuotojas
pildo neatitik¢iy registracijos formas ir pateikia jas VA. Atsakymus, esant poreikiui,
PV iSsiuncia tiesiogiai besikreipianciojo el. pastu, vadovaudamiesi asmens duomeny
sauguma reglamentuojanciais teisés aktais.

Reikalavimai skundo turiniui

5.2.1.

Skunde turi biiti nurodyta:

5.2.1.1. paciento vardas, pavardé, gyvenamosios vietos adresas, telefono numeris ir (arba)

el. pasto adresas;

5.2.1.2. jei skundg pateikia paciento atstovas — atstovo vardas, pavardé gyvenamosios

vietos adresas, telefono numeris ir (arba) el. pasto adresas, pridedamas atstovavima
liudijantis dokumentas (jgaliojimas, patvirtintas notaro) ir nurodomas pacientas,
kurio vardu jis kreipiasi.

5.2.1.3. paciento teisés ir teiséti interesai, kuriuos, jo manymu, pazeidé Poliklinika;
5.2.1.4. aplinkybés, pagrindziancios galima paciento teisiy ir teiséty interesy pazeidimag

(1Ssamus apraSymas);

5.2.1.5. paciento reikalavimai dél jo teisiy ir teiséty interesy pazeidimy pasalinimo (pvz.,

5.2.2.

praSymas suteikti asmens sveikatos prieziiiros paslaugas, grazinti sumokétas 1éSas
uz paslaugas ir kt.).
Kartu su skundu turi biiti teikiami Sie dokumentai:

5.2.2.1.skundg teikian¢io asmens tapatybe patvirtinan¢io dokumento kopija, iSskyrus

atvejus, kai skundas teikiamas tiesiogiai (atvykus j asmens sveikatos prieziliros
istaiga);

5.2.2.2. jeigu skundg pateikia paciento atstovas — atstovavimg liudijantis dokumentas

(1galiojimas ir jgalioto asmens tapatybe patvirtinancio dokumento kopija, sutarties

su advokatu dél teisiniy paslaugy kopija ar Sios sutarties iSraSas, kuriame nurodyti

Lietuvos Respublikos advokatiiros jstatymo 49 straipsnio 2 dalyje nurodyti

duomenys, ir advokato pazyméjimas, jei praSyma teikia vaiko tévai, — vaiko

gimimo liudijimo, jei praSyma teikia glob¢jas ar riipintojas, — jo asmens tapatybe

patvirtinan¢io dokumento kopija ir teismo sprendimo dél globos ar riipybos
5
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nustatymo kopija). Atstovo asmens tapatybe patvirtinan¢io dokumento kopijos
pateikti nereikia, kai skundas teikiamas tiesiogiai (atvykus j asmens sveikatos
priezitros jstaigg), tokiu atveju ADM teikiami dokumenty originalai, jie
sutikrinami ir grazinami paciento atstovui,

5.2.2.3. jei pacientas turi, dokumentai, pagrindziantys skunde nurodytas aplinkybes ir

patvirtinantys skundo reikalavimus.

5.3. Skundo priémimas ir registravimas

5.3.1.

5.3.2.

5.3.3.

Sekretoriato ADM registruoja skundg Skundy registre, nurodo paciento varda,
pavardg, trumpg skundo turinj, jverting skundo turinio atitikimg ir nukreipia
direktoriaus ar ji pavaduojancio asmens rezoliucijai. Jei ADM kyla abejoniy dél
skundo pagristumo, pirmiausiai jj persiuncia VA ir /ar jstaigos teisininkui pagristumo
jvertinimui.

Jeigu PareiSkéjo skundas neatitinka 5.2. punkty nurodytus reikalavimus, ADM per 3
darbo dienas nuo skundo gavimo dienos PareiSkéjui iSsiuncia informacijg apie
nustatytus skundo trikumus, iSskyrus atvejus, kai PareiSkéjas néra nurodes
kontaktiniy duomeny. Pareiskéjas informuojamas apie 30 kalendoriniy dieny termina,
skaiCiuojant nuo siun¢iamo rasto registracijos dienos, trilkumams pasalinti. Jei per §j
terming trikumai nepaSalinami, skundas palieckamas nenagrinétu.

Skundai nenagrinéjami ir grazinami pareiskéjui, nurodant grazinimo priezastis, Siais
atvejais:

5.3.3.1. Nepateikti privalomi dokumentai (Procediiros 5.2. punktas).
5.3.3.2. Skundas nejskaitomas, paraSytas ne valstybine kalba arba nepasirasytas.
5.3.3.3. Anoniminiai skundai.

5.3.4.

5.3.5.

5.3.6.

5.3.7.

ADM grazina 5.2. punkte nurodytus skundus juos pateikusiam asmeniui ne véliau kaip
per 3 darbo dienas nuo skundo gavimo dienos.

Jeigu skundas pristatytas tiesiogiai j sekretoriatg, ADM papraSo paciento pateikti
asmens tapatybés dokumentg ir/arba atstovavimo patvirtinan¢ius dokumentus.
Pareiskéjui teikiama spaudu pazyméta skundo kopija, kurioje nurodyta gavimo data ir
registracijos numeris, o ant skundo originalo pazymima, kad asmens dokumentas
ir/arba atstovavimo dokumentai patikrinti.

Jei skundas gautas el. pastu administracija@nvp.lt, ADM issiuncia patvirtinimg apie

skundo gavima.
Ne véliau kaip kitg darbo dieng ADM pateikia skundg su priedais direktoriaus ar jo
jgalioto asmens rezoliucijoje nurodytiems atsakingiems darbuotojams.

5.4. Skundo nagrinéjimas ir atsakymo teikimas
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5.4.1. Skundus nagrinéja, atlieka tyrimg, parengia atsakymg Vidaus medicininio audito

5.4.2.

5.4.3.

5.44.
5.4.5.

5.4.6.

5.4.7.

5.4.8.

5.4.9.

5.4.10.
5.4.11.

5.4.12.

5.4.13.

skyriaus vadovas (VA) arba padalinio vadovas, nurodyti D ar jo jgalioto asmens
rezoliucijoje.

Jei skundo nagriné¢jimui paskirti keli darbuotojai, skundo nagrinéjima koordinuoja
rezoliucijoje nurodytas pirmasis Poliklinikos darbuotojas.

Tam tikrais atvejais, kai skundo sudétingumas ar aplinkybés reikalauja detalesnio
tyrimo, skundo nagrinéjimui sudaroma komisija, kurios narius paskiria D ar jo
jgaliotas asmuo.

Prireikus, D ar jo jgaliotas asmuo gali pavesti VA atlikti neplaninj auditg.

D jgaliotas asmuo ar komisija turi teise reikalauti rasytiniy paaiskinimy, perziaréti
jrasus medicinos dokumentuose, daryti jy kopijas, jei reikia, prasyti skundo pareiskéjo
papildomo aplinkybiy paaiskinimo.

Paaiskinimus, dokumentus ir kitokig informacijg darbuotojai, skundg nagrinéjantiems
asmenims, pateikia per skundg nagrinéjancio atsakingo asmens paaiskinimui pateikti
nurodytg laika. Paaiskinimy originalai laikomi su skundo originalu.

Informacijos apie paciento buvimg jstaigoje, sveikatos bukle, diagnoze, prognozes ir
gydyma, taip pat visos kitos asmeninio pobiidZio informacijos apie pacientg
pateikimas tiesiogiai skundg nagrinéjantiems jstaigos darbuotojams yra teisétas ir
pagristas. Asmenys, susipazing¢ su Siame punkte nurodyta informacija, privalo ja
naudoti tik skundui nagrinéti ir uztikrinti jos konfidencialuma.

Skunda tyres asmuo arba komisijos pirmininkas parengia atsakymo projekta
valstybine kalba, vadovaudamasis asmens duomeny saugumg reglamentuojanciais
teisés aktais ir pateikia jj D ar jo jgaliotam asmeniui derinimui.

ADM persiuncia PareiSkéjui galutinj suderintg atsakyma j skunda tokiu biidu, kokiu
buvo pateiktas skundas arba tokiu biidu, kuris buvo nurodytas skunde, naudojantis
skunde pateiktais kontaktais.

Jei atliekamas vidaus medicininis auditas, VA parengia Vidaus audito ataskaita.
Poliklinika paciento skundg turi iSnagrinéti ir rastu praneSti pacientui arba, jeigu
skunda pateiké paciento atstovas — paciento atstovui, nagrinéjimo rezultatus ne véliau
kaip per 20 (dvideSimt) darbo dieny nuo skundo gavimo Poliklinikoje dienos.
Nurodytas trikumy Salinimo laikas j §] terming nejskai¢iuojamas.

Visa dokumentacija, susijusi su pareiskéjy skundais ir jy nagrin¢jimo dokumentai
(KVS formos, aktai, pazymos, susiraSinéjimas), sudaro Poliklinikos kokybés
duomeny jrasy dalj. Skundo nagrinéjimo dokumentai saugomi vadovaujantis
dokumenty saugojimag reglamentuojanciy teisé€s akty nustatyta tvarka

Darbuotojas, kurio veiksmai skundziami, turi teis¢ susipazinti su skundo turiniu,
vidaus audito ataskaita ir atsakymu asmeniui, parasiusiame skunda/pretenzijg). Siy
dokumenty kopijos darbuotojui nedaromos.

5.5.  Skundo tyrimo procediiros atsisakymas
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5.5.1. Pareiskéjas gali atsisakyti skundo nagrinéjimo. Tai tvirtinama atitinkamu jrasu ir
pareiskéjo parasu skundo originale. Atsisakytas skundas yra tiriamas bendra tvarka,
taciau pareiskéjui atsakymas nesiunciamas.

5.5.2. Pakartotiniai skundai nenagrinéjami, jeigu juose nenurodoma naujy aplinkybiy,
sudaran¢iy skundo pagrinda, ir néra jtikinamy argumenty, kad Poliklinikos
sprendimas dél ankstesnio skundo yra neteisingas. Tuo atveju per 5 darbo dienas nuo
pakartotinio skundo gavimo datos pareiSkéjui praneSama, kad jo skundas nebus
nagrinéjamas ir nurodomos priezastys.

5.6 Skundo korekciniai, prevenciniai veiksmai

5.6.1. Skundo pagristumas jvertinamas tyrimo proceso metu, remiantis pateiktais duomenimis
ir faktais. Jei nustatoma, kad skundas yra nepagrjstas, apie tai praneSama pareiskéjui, kartu iSsamiai
paaiskinant sprendimo prieZastis.

5.6.2. Kiekvienu pagrijsto skundo atveju imamasi koregavimo veiksmy, kuriais siekiama
pasalinti skundo priezastis ir uztikrinti pareiskéjo pasitenkinimg. Tokiu budu Poliklinika
demonstruoja savo siekj teikti kokybiskas asmens sveikatos priezitiros paslaugas bei taisyti darbo
troakumus, klaidas ir neatitiktis.

5.6.3. Siekiant iSvengti pagristame skunde nurodyty jvykiy ar fakty pasikartojimo ateityje,
skundo tyr¢jas vidaus audito ataskaitos rekomendacijy dalyje numato prevencinius veiksmus, aiSkiai
nurodydamas uz jy igyvendinimg atsakingus darbuotojus bei termina, iki kada veiksmai turi biiti
igyvendinti.

5.6.4. VA uztikrina, kad visi nurodyti prevenciniai veiksmai biity jgyvendinti per nustatyta
laika, ir atlieka jy efektyvumo stebéseng, kad iSvengty panasiy situacijy ateityje.

6. KEITIMAI
Sios P 01.12 keitimus atlieka rengéjas pagal P 01.1 ,KVS dokumenty rengimas ir
valdymas" 5.6. skirsnj ,,KVS dokumenty keitimas (poky¢iy identifikavimas)".

7. PASKIRSTYMAS

Sios P 01.12 pagrindinis dokumentas saugomas kartu su direktoriaus jsakymu, 0 antras
egzempliorius - VA. Valdomy dokumenty elektronine versija patalpinta Poliklinikos vidiniy
dokumenty tinkle.

8. NUORODOS

8.1. Dokumentas parengtas, vadovaujantis galiojanciais Lietuvos Respublikos ir VieSosios
istaigos Naujosios Vilnios poliklinikos teises aktais.

8.2. Lietuvos Respublikos Pacienty teisiy ir Zalos sveikatai atlyginimo jstatymas 1996 m.
spalio 3 d. Nr. 1-1562.

8.3. Lietuvos Respublikos sveikatos apsaugos ministro 2008 m. balandzio 29 d. jsakymo
Nr. V-338 ,,Dél minimaliy asmens sveikatos priezitiros paslaugy kokybés reikalavimy
apraso tvirtinimo*.
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8.4. VS| Naujosios Vilnios poliklinikos direktoriaus 2024-04-29 jsakymu Nr. V-60
patvirtinta procedira P 01.4:2024 ,Informacijos teikimas pacientui ir kitiems

subjektams*

DOKUMENTO KEITIMU REGISTRACIJA

Keicia- |Keitima

Eil. |KEITIMO
Nr.| Nr.| Data Rengéjo v. | Badas Isigalioji- | mo lapo [forminusio
pavarde mo data Nr. asmens
parasas

1. |1. |2024- |Alina
11-25 |Nikolajenkova

Papildymo, pakeitimo | 2024-11-26 | Visi

PASTABOS, PASITULYMAI, DERINIMAI

Eil. Pastabos ir pasitlymai Skyriaus vedéjo

Nr. | Skyrius (nurodyti punkta, siilyma arba suderinta be parasas
pakeitimty)

1 2 3 4

1.
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