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1. PASKIRTIS

Sios procediiros paskirtis — uztikrinti, kad visi pacienty ir kity asmeny skundai biity
tinkamai registruojami, nagrinéjami, daromos atitinkamos iSvados, taisomi trikumai,
numatoma, kaip iSvengti jy ateityje.

Skundy registravimas ir sveikatos prieziiros (diagnostikos, gydymo, slaugos ir
reabilitacijos) paslaugy kokybés analizé leidZia numatyti kokybés gerinimo veiksmus,
kokybeés vadybos sistemos (KVS) planavimg.

2. TAIKYMO SRITIS

Si procediira taikoma poliklinikos padaliniuose visiems skundams, gautiems i§ pacienty ir
kity asmeny tiesiogiai ar atsiystiems pastu.

Nauda — padeda uZtikrinti rezultatyvy skundy tvarkymg, nustatyti veiklos sritis, kurioms
reikety skirti ypatingg démes;.

3. SANTRUMPOS IR PAAISKINIMAI

3.1. SANTRUMPOS

A — atsakingas ir atlieka darba

Adm - administratoré

D — direktorius

DL — dalyvauja atliekant darba

F - forma

I - gauna informacija apie atliktg darbg
KVS — kokybés vadybos sistema

P - procediira

Poliklinika — VieSoji jstaiga Naujosios Vilnios poliklinika
PV — padalinio/skyriaus vadovas

T — tikrina ir tvirtina

Tyr. - tyr¢jas

VA- vidaus medicininis auditorius

Viz - vizuoja

3.2. PAAISKINIMAI

PareiSkéjas —asmuo, jteikes ar atsiuntes poliklinikai (jos vadovui) raSytinj praSymg ar
skunda.

Prafymas — asmens radytinis kreipimasis j poliklinikg, kuriame prasoma paaigkinti,
suteikti informacijg ar gauti pageidaujamus dokumentus.

Skundas — asmens raSytinis kreipimasis | pOllk]lnlkE} ar kompetentmgq valstybés
institucijg, kuriame nurodomos teikiant sveikatos priezidiros paslaugas paZeistos jo teisés ar
teiséti interesai.

Anoniminis skundas — nepasiradytas skundas, kuriame nenurodyti pareiskéjo vardas,
pavardé ir adresas, kuriuo jie pageldautq gauti atsakymg. Anoniminis skundas gali biti ir
pasiradytas skundas, bet pagal tai nejmanoma nustatyti asmens tapatybés. Anoniminiai

skundai nenagrinéjami, i§skyrus atvejus, kada nurodomos Jstaigos vadybinés ir organizacinés
klaidos.
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Pakartotiniai skundai - to paties pareiskéjo ir tuo paliu klausimu per kalendorinius
metus parasyti skundai.

Zodinis skundas — tai toks skundas, kai kreipiamasi zodziu | poliklinikos darbuotoja, ir
sprendZiama nedelsiant, toliau jo nenagrinéjant.

Tyréjas — D paskirtas darbuotojas, kompetetingas skundo prieZastims i$analizuoti ir
sitilyti sprendimo biidus, atliekant administracinius veiksmus bei kg nors gerinti, pakeisti,
nuveikti ar susilaikyti nuo veiklos, o taip pat skiriant atsakingus asmenis uZ priemoniy
jgyvendinimag.

Atsakymas —pateikto konkretaus klausimo, susijusio su poliklinikos pacienty sveikatos
priezitros paslaugy teikimu, i§ai$kinimas ZodzZiu, rastu (isiystas pastu).

Konfidenciali informacija (privataus poblidZio informacija) — informacija apie asmens
sveikatg, asmeninj ir Seimos gyvenima, su asmens garbe ir orumu susijusi informacija. Visa
informacija apie pacientg ir jo sveikata yra privati ir konfidenciali (net ir po paciento mirties)
ir gali boti teikiama tik gavus rastiskg paciento arba paciento atstovo, kai pacientas yra
neveiksnus, sutikimg.

Skundo priezastys gali biiti vadybinés, profesinés ir kitos.

4. KOMPETENCIJA

4.1. VEIKSMU VYKDYTOJU FUNKCIJOS

Priemonés (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,
priezas€iy tyrimas

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

Koregavimo veiksmy I A/T DL
rezultaty jvertinimas
(jskaitant analizg ir auditg)

4.2 ATSAKOMYBE IR JGALIOJIMAI

e Uz tinkama skundo registravima atsako Adm.

e Uz tinkamg ir savalaikj skundo nagrin¢jima ir sprendimg, atsakymo parengimg ir
i§siuntimg atsako poliklinikos D nurodymu jpareigotas darbuotojas - tyréjas (PV/ VA).

e VA tikrina ir vertina, kaip yra laikomasi skundo tyrimo terminy, kontroliuoja jo eiga,
koregavimo — prevenciniy veiksmy patvirtinimg ir jvertinima, jei reikia, inicijuoja
neplaninj vidaus auditg ir atsako uz vidaus audito dokumenty, susijusiy su skundy
nagringjimu, tvarkymu ir saugojimu.

Draudziama deleguoti skundo tyrima ir nagrinéjimg tiems darbuotojams, kuriy veiksmai

skundziami.
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UZ skundo nagrinéjima atsakingas darbuotojas neturi teisés imtis jj nagrinéti, jei
darbuotojg ir pareiskéjg sieja giminystés rySiai arba yra kity priezaséiy, galinéiy sukelti
interesy nesutapima.

5. APRASYMAS
5.1. Skundo priémimas ir registravimas

e Informacija apie skundy priémimo vietg bei laikg skelbiama Poliklinikos
Registratiirose informacinése lentose, Poliklinikos interneto svetainéje.

e PareiSkéjai priimami Sekretoriate kiekvieng darbo dieng nuo 8 iki 15 val..

e DraudZiama pareidkéjy nepriimti, motyvuojant tuo, kad néra atsakingo darbuotojo,
kuris turéty spresti keliama klausima. D turi uZtikrinti, kad, nesant darbuotojy, turinéiy
lgaliojimus priimti pareiSkéjus ir spresti jy klausimus (3iy darbuotojy atostogy,
komandiruo€iy, seminary metu ir kitais jy nebuvimo darbe atvejais), buty paskirti
darbuotojai, turintys tokius pat jgaliojimus.

e Priémimo metu skundai gali buiti pateikiami tiek rastu, tiek Zodziu.

e Zodiniai skundai priimami tik tais atvejais, kai juos galima i$nagrinéti tuoj pat ir
vietoje, nepazeidziant pareikéjo ir Poliklinikos interesy.

e Priimami tokie radytiniai skundai, kurie parasyti jskaitomai, yra pareiskéjo pasirasyti,
nurodytas jo vardas, pavardé, faktiné gyvenamoji vieta ir duomenys rysiui palaikyti,
iSdéstyta skundo esme.

e Jei skundg pateikia paciento atstovas, nurodomas atstovo vardas, pavardé, gyvenamoji
vieta, atstovavimg liudijantis dokumentas (jgaliojimas, patvirtintas notaro) ir
pacientas, kurio vardu jis kreipiasi.

e Nejskaitomi, auk$¢iau nurodyty reikalavimy neatitinkantys skundai graZinami
pareiskéjui, nurodant grazinimo priezastj.

e Priimant skundg rastu, priemimo vietoje patikrinama asmens tapatybe patvirtinantis
dokumentas, patikslinama skundo esme, paprafoma komentary ir papildomy
dokumenty, kuriy reikia skundui i$nagrinéti. Padaroma asmens tapatybe patvirtinanéio
dokumento kopija.

e Kai skundas siun¢iamas pa$tu ar per pasiuntinj, prie jo turi bati pridéta notaro ar
pacientui  atstovaujan¢io advokato patvirtinta pareikéjo asmens tapatybe
patvirtinan¢io dokumento kopija.

e Pacientas turi teis¢ pareiksti skundg ne véliau kaip per vienerius metus, kai pacientas
suzino, kad jo teisés paZeistos, bet ne véliau kaip per trejus metus nuo teisiy pazeidimo
dienos.

e PareiSkéjui jteikiama spaudu pazyméta skundo kopija, kurioje nurodyta gavimo data ir
registracijos numeris.

e Elektroniniu biidu gauti skundai nagrinéjami tik tie, kuriuose skundZiamasi del
bendros poliklinikos tvarkos, neatsakant pareiskéjui.

e Asmenys gali pateikti rastu savo nuomong apie aptarnavimo kokybe ir iddéstyti savo
pageidavimus, pasililymus, pastebéjimus ir padékas. Tuo tikslu poliklinikos
Registratiiroje yra dézuteé, j kurig galima jmesti suradytas pastabas ir atsiliepimus.

e Kai paciento skunde ar praSyme prasoma atlyginti turting ar neturting zalg, tokie
skundai/pra8ymai Poliklinikoje nepriimami. Pacientas/jo atstovas dél padarytos Zalos
atlyginimo turi kreiptis | Pacienty sveikatai padarytos Zalos nustatymo komisijg prie
Lietuvos Respublikos Sveikatos apsaugos ministerijos.
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5.1.1. Skundas, pateiktas padalinio darbuotojams

Visi skundai, pateikti zodZiu bet kurio poliklinikos padalinio darbuotojui, i§ karto
perduodami jo vadovui (PV), kuris sprendzia i§ karto ir vietoje. Nesant tokiai galimybei,
pareiSkéjas informuojamas, jog skundg gali iSdéstyti radtu ir uZzregistruoti Poliklinikos
Sekretoriate. Toliau skundas bty tiriamas bendra tvarka.

5.1.2. Skundo registravimas Sekretoriate

Sekretoriate Adm gautg skunda, atitinkantj procediiroje nurodytus reikalavimus (zr. 5.1.),
registruoja “Asmeny skundy registre”. Skundo originalas paliekamas poliklinikoje, o skundo
kopija atiduodama pareiskéjui. Tada uzpildo“Paciento ar kito asmens skundo tyrimo aktg *,
kurj prisega prie skundo originalo ir perduoda vizuoti D ar jo jgaliotam asmeniui. Gavus i§ D
ar jo jgalioto asmens vizuotg skunda, Adm registre paZymi, kam skundas nukreipiamas
nagrinéti. Skundo kopijos kartu su tyrimo aktu perduodami tyréjui ir VA.

Anoniminiai skundai neregistruojami, segami atskirai, netiriami ir nenagrinéjami.

5.2. Skundo nagrinéjimas, priezas¢iy tyrimas

D ar jo jgaliotas asmuo sprendzia, kas tirs ir nagrinés skunda.

D paskirtas asmuo ar komisija turi teis¢ reikalauti Zodiniy ir radytiniy paaiskinimuy,
perzitreti jraSus medicinos dokumentuose, daryti jy kopijas, jei reikia, pasikviesti asmenj,
paraSiusj skundg papildomam aplinkybiy paaiskinimui.

I8nagringjus skunda, tyréjas ar komisijos pirmininkas, tyrgs skunda:

e parengia atsakymo projekta valstybine kalba pareiskéjui ir pateikia D;

e uzpildo skundo/pareiskimo tyrimo akta, jj pasirado ir atiduoda VA;

e jei atliekamas vidaus medicininis auditas, parengia Vidaus audito ataskaitg ir per 5
darbo dienas po skundo i§tyrimo originalg perduoda VA.

e paruoSia atsakymo projekta pareiskéjui valstybine kalba ir pateikia D;

e darbuotojy paaiskinimy originalus atiduoda j Sekretoriatg, o kopijas perduoda VA

e PaaiSkinimy originalai laikomi su skundo originalu

Skundas turi biiti iSnagrinétas ir ra§tu prane$ta (i§siysta) pacientui apie nagrinéjimo
rezultatg ne véliau kaip per 20 darbo dieny nuo jo gavimo poliklinikoje datos.

Asmeniui ir pareiSkéjui privati informacija apie kitus asmenis neteikiama.

5.3. Skundo tyrimo procediiros atsisakymas

Pareiskéjas gali atsisakyti skundo nagringjimo. Tai tvirtinama atitinkamu jradu ir
pareiSkéjo parasu skundo originale. Atsisakytas skundas yra tiriamas bendra tvarka, taciau
pareiSkejui atsakymas nesiunéiamas.

Pakartotiniai skundai nenagrinéjami, jeigu juose nenurodoma naujy aplinkybiy,
sudaranCiy skundo pagrinda, ir néra jtikinamy argumenty, kad poliklinikos sprendimas dél
ankstesnio skundo yra neteisingas. Tuo atveju per 20 darbo dieny nuo pakartotinio skundo
gavimo datos pareiSkéjui prane$ama, kad jo skundas nebus nagrinéjamas ir nurodomos

prieZastys.
5.4. Skundo pagrjstumas

Skundo pagrjstumas jvertinamas jo nagrinéjimo metu. Jei paaiskéjo, kad skundas yra
nepagrjstas, pareiskéjui apie tai prane§ama ir paai$kinama. Atsakingas uz skundo nagrinéjimg
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darbuotojas ,,Skundo/ praSymo tyrimo akto” dalyje “TYRIMAS” pazymi “Nepagristas”,
kitais atvejais - Zymima “Pagrjstas”. Jei skundas pagrjstas, tai nustatoma neatitiktis, apie kg
skundo tyrejas informuoja VA, kuris jg registruoja ,,Neatitikéiy registre®.

5.5. Koregavimo veiksmai

Kiekvieno pagrjsto skundo atveju yra imamasi koregavimo veiksmuy, kurie galéty pasalinti
skundo priezast] ir patenkinty parei§kéja. Tokiu biidu poliklinika rodo, kad savo pacientams
siekia teikti tik kokybiskas asmens sveikatos prieZitros paslaugas ir taiso savo darbo
trokumus, klaidas, neatitiktis. ,,Skundo/ pra§ymo tyrimo akto® dalj “VEIKSMAI” pildo
skunda tyres darbuotojas.

VA kartg per ménesj perzidri ir analizuoja atsiliepimus déZutéje ir informuoja D.

5.6. Prevenciniai veiksmai

Siekiant iSvengti pagrjstame skunde i8déstyty jvykiy, fakty ateityje, skundo tyréjas vidaus
audito ataskaitos rekomendacijy dalyje nurodo prevencinius veiksmus su atsakingais uz jy
jgyvendinimg darbuotojais ir data, iki kurios tai turi bati atlikta.

5.7. Nagrinéjimo rezultaty (atsakymo) parengimas ir iSsiuntimo kontrolé

Apie skundo i$nagrinéjimg ir priimtg sprendima poliklinikos D sprendimu pareidkéjui
praneSama registruotu ar paprastu laiSku arba atitinkamas dokumentas pareikéjui jteikiamas
asmeniskai.

D pasiraSytas atsakymas valstybine kalba registruojamas radtingje “Siunc¢iamy dokumenty
registre”.

Atsakyme pareikéjui yra nurodomos jo skundo nagringjimo rezultatas — sprendimas,
iSvados, koregavimo - prevenciniai veiksmai. Prane$ime apie nepatenkintg skundg nurodomi
skundo nepatenkinimo motyvai, pagristi teisés akty nuostatomis.

5.8. Koregavimo ir prevenciniy veiksmy patvirtinimas

Baigus tirti skundg ir i8siuntus atsakyma, Skundo/ pra§ymo tyrimo aktas per 3 darbo
dienas turi buti perduota VA, kuris jvertina koregavimo- prevenciniy veiksmy atlikimg ir savo
paradu formos paskutingje dalyje patvirtina, kad skundo tyrimo procediira yra baigta.

VA atlieka skundy (neatitik¢iy) analizg, jvertina, ar taikyti koregavimo — prevenciniai
veiksmai buvo veiksmingi.

5.9. Administracijos ir/ ar padaliniy darbo pasitarimai

Administracijos darbo pasitarimuose apie gauta skundg informuoja darbuotojas, kuriam

pavesta jj tirti.

5.10. Kokybés duomeny jrasai
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Visa dokumentacija, susijusi su parei$kéjy skundais ir jy nagrinéjimo dokumentai (KVS
formos, aktai, pazymos, susiradinéjimas), sudaro poliklinikos kokybés duomeny jrasy dalj.
Lietuvos vyriausiojo archyvaro tarnybos nurodymu dokumentai saugomi 5 metus.

5.11. SupaZindinimas su skundu / pretenzija ir jo tyrimo medzZiaga

Darbuotojas, kurio veiksmai skundZiami, turi teis¢ susipaZinti su skundo turiniu, vidaus
audito ataskaita ir direktoriaus atsakymu asmeniui, paragiusiam skunda/pretenzija. Siy
dokumenty kopijos darbuotojui nedaromos.
6. PRIEDAI

1 priedas. Skundo/ pra§ymo tyrimo aktas

7. KEITIMAI

Sios P 01.12 keitimus atlieka reng€jas rengéjas pagal P 01.1 ,KVS dokumenty
rengimas ir valdymas* 5.6. skirsnj ,,KVS dokumenty keitimas (poky¢iy identifikavimas)*.

8. PASKIRSTYMAS

Sios P 01.12 pagrindinis dokumentas saugomas kartu su direktoriaus jsakymu, o antras
egzempliorius — VA. Valdomy dokumenty elektroniné versija patalpinta poliklinikos vidiniame
tinkle adresu: Doclogix/21 kokybé/21-4 bendri poliklinikos KVS dokumentai.

NUORODOS (susij¢ dokumentai ir bibliografija)

Dokumentas parengtas, vadovaujantis galiojanéiais Lietuvos Respublikos ir Viesosios
istaigos Naujosios Vilnios poliklinikos teisés aktais.

1 priedas
Viesoji jstaiga Naujosios Vilnios poliklinika
V.Sirokomlés 8, LT-11200, Vilnius
Imones kodas 124246043

SKUNDO/ PRASYMO TYRIMO AKTAS Nr.




_ Procediira P 01.12:2020
Vie$oji jstaiga Lapas 8/10
Naujosios Vilnios Skundy nagrinéjimas 1 leidimas
poliklinika
Uzpilde Data:
(pareigy pavadinimas, parasas, v., pavardé)
” Padalinys
<
E Pacientas Tel,
; (v., pavardé, adresas)
/| Kontaktinis asmuo
CE,) (pavarde, adresas, telefonas)
o
S Prie skundo pridedami dokumentai: Skundy grupés:
&1L rastu
2. zodziu ||
3.
4, )
Skundas vizuotas
(v., pavardé, pareigos)
Skundo (neatitikties) priezastis: Vadybiné
Organizacine
Profesiné
Kita
Skundo pagrjstumas: Pagristas
Nepagrjstas
Atsisake
ISspresta zodziul |
wy| Tyrimas atliktas: laiku (per 20 d.d.) / véliau Laiku |
g Pavéluotai ||
| Uzpildé Data:
E (pareigy pavadinimas, paraSas, v., pavardé) 2018
Rekomendacijos: Ivykdymo data:
iki2018
Vykdytojas

(asmuo, atsakingas uz koregavimo veiksmus)

Koregavimo ir prevenciniy veiksmy patvirtinimas:

Pastabos:

Vidaus medicininis auditorius

Data 2020

(paragas, v., pavardé)

Pastaba: UZpildytas Paciento ar kito asmens skundo/pra§ymo tyrimo aktas saugomas VA | metus.
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DOKUMENTO KEITIMU REGISTRACIJA

Eil.

KEITIMO

Nr. | Nr. Data

Renggjo v.
pavardé

Budas

Isigalioji-
mo data

Keidia-
mo lapo
Nr.

Keitimg
[forminusio
asmens
parasas
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PASTABOS, PASIULYMAI, DERINIMAI
Eil. Pastabos ir pasitlymai Skyriaus vedéjo
Nr. Skyrius (nurodyti punkta, sitilyma arba suderinta be parasas
pakeitimy)
1 2 3 4
1.
2.
=
4,
5.
6.




