PATVIRTINTA

UAB ,,Signata“ direktorés

2022 m. balandzio 29 d. jsakymu Nr. V-7,
keitimas 2022 m. lapkri¢io 14 d. js. Nr. V-48

PACIENTU SKUNDU VALDYMO POLITIKOS APRASAS

I SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS
1. Pacienty skundy valdymo politikos apraSas (toliau — aprasas) reglamentuoja asmens,

pateikiancio su zalos atlyginimu nesusijusj skundg UAB ,,Signata“ (toliau — Jstaiga), skundo priémimo
tvarka, skundo jforminimo reikalavimus, jo nagrinéjima, skundo nagrinéjimo jforminimg bei apskundimo
tvarka.

2. ApraSas parengtas atsizvelgiant | Lietuvos Respublikos (toliau — LR) pacienty teisiy ir zalos
sveikatai atlyginimo jstatymo, Lietuvos Respublikos sveikatos apsaugos ministro 2008 m. balandzio 29 d.
isakymo Nr. V-338 | D¢l Minimaliy asmens sveikatos priezitiros paslaugy kokybés reikalavimy apraso
tvirtinimo, nuostatas.

3. Siame aprase vartojamos savokos:

3.1. Pacientas — asmuo, kuris naudojasi Istaigos teikiamomis paslaugomis.

3.2. Paciento atstovas — pagal LR teisés akty reikalavimus pacientg atstovaujantis asmuo.

3.3. Skundas —raSytinis kreipimasis ] [staiga, neatsizvelgiant | jo pavadinimg (antraste), kuriame
nurodoma, kad yra pazeistos teisés aktuose nustatytos paciento teisés ar teiséti interesai teikiant sveikatos
priezitiros paslaugas dél [staigos darbuotojy veiksmy ar neveikimo.

3.4. Anoniminis skundas - nepasiraSytas skundas, kuriame nenurodyti pareiSkéjo vardas, pavarde,
adresas, kontaktiné informacija bei buidas, kuriuo jis pageidauty gauti atsakymg. Anoniminiai skundai
nenagrinéjami.

3.5. Atsakymas - motyvuotas rastas pareiskéjui, kuriuo atsakoma j jo kreipimasi jo nurodytu biidu.

4. Kitos Siame apraSe vartojamos savokos atitinka LR pacienty teisiy ir Zalos sveikatai atlyginimo
jstatyme, LR sveikatos priezitiros jstaigy jstatyme, kituose LR teisés aktuose vartojamas sgvokas.

5. Istaigos direktoriaus jsakymu paskirtas darbuotojas, nagrinédamas skunda, vadovaujasi pagarbos
zmogaus teiséms, teisingumo, sgziningumo ir protingumo, taip pat LR teisés aktuose jtvirtintais jstatymo
virSenybés, objektyvumo, proporcingumo, nepiktnaudziavimo valdZia, tarnybinio bendradarbiavimo,
efektyvumo principais.

6. Jeigu yra prieZastys, galinCios sukelti darbuotojo vieSyjy ir privaciy interesy konflikta, Istaigos
darbuotojas nusiSalina arba yra nuSalinamas nuo skundo nagrin¢jimo Jstaigos direktoriaus jsakymu
nustatyta tvarka.

7. Uz $io apraso jgyvendinimg atsako visi skundo nagriné¢jimo procediiroje dalyvaujantys Jstaigos
darbuotojai.

I SKYRIUS )
SKUNDO PATEIKIMAS, PRIEMIMAS IR NAGRINEJIMAS, IFORMINIMAS IR
SPRENDIMO APSKUNDIMAS

8. Asmuo skundg (apraSo 1 priedas) gali pateikti tiesiogiai atvykus ] [staigg, atsiunciant paStu ar per
kurjerj arba elektroniniu pastu, pasirasius elektroniniu parasu.

9. Pacientas skundg [staigai gali pateikti pats arba tai padaryti per savo atstova.

10. Skundg priima Jstaigos registratiiros darbuotojas ir registruoja asmeny skundy registre. Skunda
priémes registratiros darbuotojas apie priimta skunda nedelsiant informuoja Jstaigos atsakinga asmenj.



Istaigos atsakingas asmuo apie skundo gavimo faktg informuoja skundg pateikusj pacientg ar jo atstova
i$siunciant skundo gavimo faktg patvirtinantj dokumenta, iSskyrus atvejus, kai asmuo néra nurodgs adreso
(faktinés gyvenamosios vietos).

11. Skunde turi biiti nurodyta:

11.1. paciento vardas, pavardé, 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 pastu ar per kurjer;

11.2. skundg pateikusio asmens duomenys (vardas, pavard¢, adresas (faktiné gyvenamoji vieta),
telefono numeris, juridinio asmens pavadinimas, kodas, buveinés adresas, telefono numeris), jei asmuo néra
pacientas, kuriam teiktos asmens sveikatos prieziiiros paslaugos, ir pateikiami atstovavimg (pavedimas,
teismo nutartis, atstovavimo sutartis su juridiniu asmeniu ir pan.) bei asmens tapatyb¢ patvirtinantys
dokumentai (kai skundg pateikia fizinis asmuo) ar jy kopijos, patvirtintos jstatymy nustatyta tvarka (notaro,
senilino, pacientui atstovaujancio advokato ar kt.), jei paciento atstovas pateikia skunda pastu, per kurjerj ar
elektroniniu pastu.

Tais atvejais, kai paciento atstovavimg patvirtinantis dokumentas yra iSduotas uzsienyje, $is
dokumentas turi buti legalizuotas teisés akty nustatyta tvarka.

11.3. skundo dalykas (esm¢) — pazeistos paciento teis€s ar teiséti interesai, suteiktos arba nesuteiktos
asmens sveikatos prieziiiros paslaugos, nurodant, asmens sveikatos priezitiros specialista, kurio veiksmai
skundziami, taip pat, kuo tikslesnis asmens sveikatos prieziliros paslaugy teikimo laikotarpis, kitos
aplinkybeés;

11.4. skundo suraSymo data ir asmens parasas (ar elektroninis parasas);

11.5. kokiu biidu pageidaujama gauti atsakyma (el. pastu, registruotu laisku).

12. Prie skundo gali biiti pridedami kiti Sio apraso 11 punkte nenurodyti asmens turimi dokumentai
(priedai).

13. Skundas turi biiti jskaitomas ir pateiktas valstybine kalba.

14. Jei Istaigai pateiktas skundas atitinka visus Siame apraSe nustatytus reikalavimus, skunda
pateikes asmuo rastu informuojamas, kad skundas atitinka nustatytus reikalavimus ir bus nagrin¢jamas i§
esmés bei nurodomi $io apraso 24 punkte nustatyti skundo nagrinéjimo terminai.

15. Skundas nepradedamas nagrinéti i§ esmes, jei:

15.1. jame nenurodytas paciento, o, jei skundg pateikia jo atstovas, ir §io atstovo vardas, ir pavarde
arba juridinio asmens pavadinimas;

15.2. jame nenurodytas asmens adresas (faktin¢ gyvenamoji vieta);

15.3. jame nenurodytas skundo dalykas (esmé¢);

15.4. skundas asmens nepasirasytas;

15.5. skundas nejskaitomas ar pateiktas nevalstybine kalba;

15.6. jeigu néra pateiktas paciento tapatybe patvirtinantis dokumentas arba jo kopija, patvirtinta
istatymy nustatyta tvarka (notaro, senitino, pacientui atstovaujancio advokato ar kt.);

15.7. jeigu néra pateikti paciento atstovavimg ir/ar asmens tapatybe patvirtinantys dokumentai (jei
skunda pateikes asmuo néra pacientas) arba jy kopijos, patvirtintos jstatymy nustatyta tvarka (notaro,
senilino, pacientui atstovaujancio advokato ar kt.).

16. Jei yra §io apraSo 15 punkte nustatyti pagrindai, asmeniui per 5 darbo dienas nuo skundo [staigoje
gavimo dienos iSsiun¢iama informacija apie nustatytus skundo triikumus, i§skyrus atvejus, kai asmuo néra
nurodes adreso (faktinés gyvenamosios vietos arba buveinés adreso), nustatant 30 kalendoriniy dieny
terming, skaiCiuojant nuo siunciamo rasto registracijos dienos, trikumams pasalinti. Jei per §; terming
triikumai nepaSalinami, skundas paliekamas nenagrinétu.

17. Jei asmuo $io apraso 16 punkte nustatyta tvarka nurodytus truikumus pasalina véliau nustatyto
termino, skundas turi biiti teikiamas Jstaigai i$ naujo.

18. Skundas nenagrin¢jamas ar skundo nagrin¢jimas nutraukiamas:

18.1. jeigu Istaiga jau yra iSnagrinéjusi skundg dél to paties dalyko;



18.2. jeigu skundas [staigoje gautas véliau nei vieneri metai nuo tos dienos, kai pacientas suzinojo
ar turéjo suzinoti apie savo teisiy pazeidimg, arba prag¢jo daugiau kaip treji metai nuo paciento teisiy
pazeidimo padarymo dienos;

18.3. jeigu asmuo rastu praSo nutraukti skundo ar jo dalies nagrinéjima;

18.4. jeigu nesilaikoma privalomos jstatymuose numatytos pacienty skundy nagrinéjimo tvarkos;

18.5. jeigu pacientas mirsta ir Istaigai néra zinomas (-1) jo teisiy perémejas (-ai).

19. Istaiga sprendimg dél skundo nenagrinéjimo ar jo nagrin€jimo nutraukimo priima per 5 darbo
dienas nuo $io apraso 18 punkte nustatyty pagrindy paaiskéjimo dienos.

20. Asmeniui apie [staigos priimtg sprendimg nenagrinéti skundo ar nutraukti jo nagrin¢jimg §io
apraso 18 punkte nustatytais pagrindais informacija iSsiunc¢iama per 5 darbo dienas nuo sprendimo
priémimo.

21. Istaiga skundo nagrin¢jimui gali pasitelkti kitas jstaigas, medicinos specialistus — konsultantus.

22. Skundo nagrinéjamas vykdomas tokia tvarka:

22.1. Asmuo apie skundo pradé¢jima nagrinéti, bei apie nagrin¢jimo terming informuojamas rastu;

22.2. Istaigos direktoriaus jsakymu sudaroma skundo nagrin¢jimo komisija (toliau — komisija);

22.3. Skundo nagrin¢jimui reikalingus dokumentus ir (ar), jei reikia, darbuotojy paaiSkinimus
komisijai darbuotojai privalo pateikti ne véliau kaip per 7 kalendorines dienas nuo komisijos raSytinio
praSymo gavimo dienos;

22.4. Gavus i$ Istaigos darbuotojy Sio apraso 22.3. papunktyje nurodytus visus skundo nagrin¢jimui
reikalingus dokumentus ir darbuotojy paaiskinimus, komisija suraSo atsakymo j skunda projekta;

22.5. komisijos iniciatyva gali biiti kreipiamasi j medicinos specialistus — konsultantus dél klinikinio
atvejo jvertinimo skunde nurodytais pagrindais.

23. Skundy nagrinéjimo principai:

23.1. nustatoma, ar pacientui buvo suteikta informacija apie jo teises, pareigas ir galimas rizikas;

23.2. nustatoma, ar pacientui suteikta paslauga tinkamai apraSyta medicininéje dokumentacijoje;

23.3. nustatoma, ar paslauga suteikta pagal Sveikatos apsaugos ministerijos patvirtintas ar [staigoje
paruostas ligy diagnostikos ir gydymo metodikas, protokolus ar kitas patvirtintas procediiras, kitus
dokumentus ir jkainius.

24. Skundo nagrin¢jimas Jstaigoje turi biiti baigtas per 20 darbo dieny nuo skundo, atitinkancio visus
Sio apraSo 11 punkte nurodytus reikalavimus, gavimo dienos. Asmeniui informacija apie [staigos priimta
sprendimg pratesti skundo nagrin¢jimo terming iSsiunciama per 5 darbo dienas nuo sprendimo priémimo.

25. ] skundus atsakoma valstybine kalba.

26. Atsakymo ] skundg projekta pasiraso Jstaigos direktorius arba jo jgaliotas darbuotojas.

27. Atsakymai j Istaigg pateiktus skundus jforminami [staigos direktoriaus sprendimu, kuriame
nurodoma:

27.1. skundo nagrinéjimo metu nustatytos reikSmingos aplinkybeés;

27.2. skundg nagrinéjusios komisijos atlikti veiksmai;

27.3. sprendimo priémimo motyvai ir teisinis pagrindas;

27.4. apskundimo tvarka ir terminai.

28. Istaigos direktoriaus pasiraSytas atsakymas skundg pateikusiam asmeniui per 3 darbo dienas
i§siun¢iamas jo nurodytu biidu jo nurodytais kontaktais.

29. Priimtas sprendimas gali biiti skundZiamas dél paciento paZeisty teisiy, susijusiy su asmens
sveikatos prieziiiros paslaugy prieinamumu ir kokybe, gynimo - Valstybinei akreditavimo sveikatos
priezitros veiklai tarnybai prie Sveikatos apsaugos ministerijos, dél jo pazeisty teisiy, susijusiy su
privalomojo sveikatos draudimo klausimais, gynimo — Valstybinei ligoniy kasai prie Sveikatos apsaugos
ministerijos, dél jo pazeisty teisiy, susijusiy su asmens sveikatos priezitiros paslaugy atitiktimi bioetikos
reikalavimams, gynimo — Lietuvos bioetikos komitetui.

30. Atsakymai | skundus rengiami ir saugomi laikantis Lietuvos vyriausiojo archyvaro priimty
teisés akty, reglamentuojanciy dokumenty valdyma, reikalavimy.



III SKYRIUS
BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

31. Pateikti pagristi asmeny skundai aptariami [staigos darbiniy susitikimy/posédziy metu. Skundy
tyrimy rezultatai padeda iSsiaiSkinti paslaugy kokybés ir saugos spragas, nepageidaujamus jvykius,
komunikacijos trukumus, bendravimo etikos problemas bei numatyti priemones paslaugy kokybei gerinti.
Skundy priezastys aptariamos su darbuotojais.

32. Sis aprasas perzifirimas ne re¢iau kaip vieng karta per metus, vertinamas jos efektyvumas ir
atitikimas teisés akty reikalavimams. Esant poreikiui ar pasikeitus teisés akty reikalavimams, apraSas yra
keiCiamas.

33. Sis aprasas popieriniu formatu yra pateikiamas Jstaigos registratiirose ir yra vieai prieinamas
pacientams, [staigos darbuotojams ir kitiems suinteresuotiems asmenims.

34. Darbuotojai su §iuo Aprasu yra supazindinami elektroniniu pastu.

35. Aprasas gali buti kei¢iamas keiciantis imperatyviems teisés aktams. Aprasas tvirtinamas,
kei¢iamas ir naikinamas [staigos direktoriaus jsakymu.




Pacienty skundy valdymo
politikos apraso 1 priedas
UAB ,,Signata‘“

direktoriui
PACIENTO SKUNDAS
(data)
Kaunas
1. Jei skundg pateikia pats pacientas nurodomi ir pateikiami Sie duomenys: paciento vardas,

pavardé, adresas (faktiné gyvenamoji vieta), telefono numeris ir/ar kiti kontaktiniai duomenys,
pateikiamas asmens tapatybe patvirtinantis dokumentas arba jo kopija, patvirtinta jstatymy nustatyta
tvarka (notaro, seniiino, pacientui atstovaujanc¢io advokato ar kt.), jei asmuo pateikia skundg pastu ar per
kurjerj:

1.1. Paciento vardas ir pavardé (pridedama asmens tapatyb¢ pagrindziancio dokumento
kopija)

1.2. Paciento adresas (faktiné gyvenamoji vieta), telefono numeris ir/ar kiti kontaktiniai duomenys:

2. Jei skunda pateikia paciento atstovas nurodomi ir pateikiami Sie duomenys: skunda
pateikusio asmens duomenys (vardas, pavardé, adresas (faktiné gyvenamoji vieta), telefono numeris,
juridinio asmens pavadinimas, kodas, buveinés adresas, telefono numeris), jei asmuo néra pacientas, kuriam
teiktos asmens sveikatos prieziliros paslaugos, ir pateikiami atstovavima® (pavedimas, teismo nutartis,
atstovavimo sutartis su juridiniu asmeniu ir pan.) bei asmens tapatybe patvirtinantys dokumentai (kai skunda
pateikia fizinis asmuo) ar jy kopijos, patvirtintos jstatymy nustatyta tvarka (notaro, senilino, pacientui
atstovaujancio advokato ar kt.), jei paciento atstovas pateikia skundg pastu, per kurjerj ar elektroniniu pastu:

2.1.  Atstovo vardas ir pavardé (pridedama asmens tapatybe patvirtinantys dokumentai)/juridinio
asmens pavadinimas, kodas

2.2. Atstovo adresas (faktiné gyvenamoji vieta/ buveinés adresas), telefono numeris

2.3.  Atstovavimg pagrindziantis dokumentas (dokumento pavadinimas, data, numeris; pridedama
Sio dokumento kopija)

2.4. Paciento, kurio vardu kreipiamasi, duomenys:
2.4.1. Paciento vardas ir pavard¢ (pridedama asmens tapatybe pagrindzianc¢io dokumento
kopija)

2.4.2. Paciento adresas (faktiné¢ gyvenamoji vieta), telefono numeris ir/ar kiti kontaktiniai
duomenys:

3. Skundo dalykas (esm¢) (nurodoma paZzeistos paciento teis€s ar teiséti interesai, suteiktos arba
nesuteiktos asmens sveikatos prieziiiros paslaugos, nurodant, asmens sveikatos prieZitiros specialistg, kurio
veiksmai skundZiami, taip pat, kuo tikslesnis asmens sveikatos prieziiiros paslaugy teikimo laikotarpis, kitos
aplinkybés):




4.  Pridedami dokumentai:

5. Atsakyma pageidauju gauti:

O el pastu
[ ] registruotu laisku aukiciau nurodytu adresu.

Paciento/atstovo vardas, pavardé Parasas

Skunda priémusio darbuotojo vardas, pavardé Parasas

*Tais atvejais, kai paciento atstovavimg patvirtinantis dokumentas yra iSduotas uzsienyje, Sis dokumentas turi bti
legalizuotas teisés akty nustatyta tvarka.



