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UAB SIGNATA VEIKSMINGO BENDRAVIMO SU PACIENTU TVARKOS APRASAS
I. BENDROSIOS NUOSTATOS

1.1. UAB Signata veiksmingo bendravimo su pacientu tvarkos aprasas (toliau — tvarkos aprasas)
nustato UAB Signata (toliau — jmon¢) darbuotojy bendravimo su pacientais principus, taisykles ir
atsakomybe, siekiant uztikrinti kokybiskas, saugias, pacienty poreikius atitinkancias sveikatos priezitiros
paslaugas.

1.2. Tvarkos aprasas taikomas visiems jmonés darbuotojams: gydytojams, slaugytojams, registratiiros
darbuotojams, administracijai ir kitiems darbuotojams, tiesiogiai ar netiesiogiai bendraujantiems su
pacientais.

1.3. Tvarkos aprasas parengtas vadovaujantis Lietuvos Respublikos teisés aktais, reglamentuojanciais
pacienty teises, asmens duomeny apsauga ir sveikatos priezitiros paslaugy teikima.

1.4. Pacienty aptarnavimo standartas, pacienty teisés bei pareigos, pacienty registravimosi
paslaugoms, prisiraS§ymo prie jstaigos, pacienty sutikimo dél teikiamy paslaugy tvarkos yra reglamentuotos
atskirais jmonés direktoriaus jsakymais. Sis tvarkos aprasas papildo Siame punkte nurodytais jsakymais
reglamentuotas tvarkas.

II. BENDRAVIMO TIKSLAI IR PRINCIPAI

2.1. Bendravimo su pacientu tikslai:

2.1.1. suteikti visg pacientui reikalingg informacija jam suprantamu bidu;
2.1.2. uztikrinti pagarby, aiSky ir suprantamg bendravima;

2.1.3. didinti pacienty pasitikéjima sveikatos prieZiliros paslaugomis ir jmone;
2.1.4. sudaryti sglygas pacientui aktyviai dalyvauti sprendimy dé¢l savo sveikatos priémime;
2.1.5. mazinti konfliktines situacijas ir nesusipratimus.

2.2. Pagrindiniai bendravimo principai:

2.2.1.pagarba paciento orumui, vertybéms, jsitikinimams ir privatumui;
2.2.2.empatija, démesingumas ir mandagumas;

2.2.3.ai8kumas ir informacijos prieinamumas;

2.2.4.konfidencialumas;

2.2.5.profesionalumas ir etika.

III. KOMUNIKACIJA SU PACIENTU JAM KREIPIANTIS | IMONE

3.1. Pacientai j imone gali kreiptis dél jvairiy priezasciy:

3.1.1. Seimos gydytojo pasirinkimo;

3.1.2. Seimos gydytojo ir (ar) jo komandos nariy paslaugy gavimo;

3.1.3. registracijos konsultacijoms, tyrimams ir procediiroms;

3.1.4. informacijos gavimo apie sudétingesnes ambulatorines paslaugas, kuriy negali uZztikrinti
Seimos medicina;

3.1.5. informacijos gavimo apie stacionarines ir (ar) reabilitacijos paslaugas.

3.2. Pacientams jmonés internetiniuose puslapiuose, bei padaliniy registratiirose sudarytos sglygos
susipazinti su informacija apie:

3.2.1.1mong¢je teikiamy paslaugy organizavimg ir tvarka;



3.2.2.pacienty teisiy uztikrinimg jstaigoje;

3.2.3.pacienty pareigas, kuriy laikymasis biitinas siekiant gauti saugias, kokybiskas ir savalaikes
paslaugas;

3.2.4. galimybes iSreikSti pasitenkinimg gautomis paslaugomis (padékos, paciento patirties
apklausos);

3.2.5.skundy dé¢l gauty paslaugy pateikimo tvarka;

3.2.6.sitlymy ir pastaby teikimo tvarka.

3.3. Pacientai gali auks$c¢iau nurodyta informacijg suzinoti ir kreipdamiesi skambuciu | skambuciy
centrg jmonés internetiniuose puslapiuose nurodytais telefonais bei el. laiSkais.

3.4. Seimos gydytojai ir ju komandos nariai, teikdami sveikatos priezidros paslaugas, privalo
atsizvelgti j:

3.4.1.pacienty kulttirinius, socialinius ir iSsilavinimo skirtumus;

3.4.2. skirtingus pacienty komunikacijos poreikius ir pageidavimus.

3.5. Teikiant sveikatos prieziiiros paslaugas asmenims, turintiems komunikacijos sunkumy,
informacija turi biiti pateikiama taip, kad:

3.5.1.asmenys, turintys kalbos, klausos, regos ar kognityviniy funkcijy sutrikimy, galéty ja
perskaityti, iSgirsti ar suprasti;

3.5.2.biity sudarytos salygos veiksmingam bendravimui su sveikatos priezitiros specialistais.

IV. BENDRAVIMAS SU PACIENTU TEIKIANT PASLAUGAS

4.1. Imonés darbuotojai bendraujant su pacientu privalo:

4.1.1.18klausyti pacienta, neskubinti jo pasakojimo, nepertraukinéti paciento, uzduoti aiSkinamuosius
klausimus;

4.1.2.informacijg apie sveikatos biukle, tyrimus, gydyma ir procediiras pateikti suprantama, pacientui
pritaikyta kalba, bendraujant vengti medicininiy terminy, zargony ir sudétingy pacientams nesuprantamy
zodziy;

4.1.3.sitikinti, kad pacientas suprato suteiktg informacija;

4.1.4.pacientui papraSius prisistatyti pacientui ir paaiskinti savo vaidmen;.

4.2. Bendraujant su vaikais, senyvo amZiaus pacientais, nejgaliaisiais ar kitomis paZeidZiamomis
grupémis, turi buti taikomi individualis, jy poreikius atitinkantys bendravimo biuidai.

4.3. Jei pacientas patiria emocinj stresg, darbuotojai privalo elgtis kantriai, ramiai ir palaikanciai.

V. BENDRAVIMAS REGISTRATUROJE IR NUOTOLINIU BUDU

5.1. Registratiiros darbuotojai privalo:

5.1.1.mandagiai pasveikinti pacienta, kalbéti aiskiai ir pagarbiai;

5.1.2.suteikti tikslig informacijg apie paslaugas, gydytojy darbo laika, registracijos tvarka;

5.1.3.1aikytis konfidencialumo principo, bendraujant tiek tiesiogiai, tiek telefonu ar elektroninémis
priemonémis.

5.2. Nuotolinio bendravimo (telefonu, el. pastu, kitomis informacinémis sistemomis) metu turi biiti
laikomasi ty paciy etikos, aiSkumo ir konfidencialumo reikalavimy.

VI. BENDRAVIMAS SU PACIENTAIS NEKALBANTIEMS VALSTYBINE KALBA

6.1. Imoné uztikrina pagarby, aiSky ir paciento orumg atitinkantj bendravimg su pacientais,
nekalbanciais valstybine kalba.

6.2. Teikiant sveikatos prieziiiros paslaugas pacientams, nekalbantiems valstybine kalba, informacija
pateikiama pacientui suprantama kalba, pasitelkiant vieng ar kelias i§ $iy priemoniy:



6.2.1. jmonés darbuotojg, suprantantj paciento vartojama kalbg;

6.2.2. profesionaly vertéja;

6.2.3. kitas tinkamas komunikacijos priemones (raSyting, vizualing ar skaitmening informacija), kiek
tai objektyviai jmanoma.

6.3. Sveikatos priezitros specialistai privalo jsitikinti, kad pacientas, nekalbantis valstybine kalba,
supranta jam teikiamg informacija apie sveikatos bikle, planuojamas paslaugas, jy eiga ir galimas
alternatyvas.

6.4. Tais atvejais, kai dé¢l kalbos barjero gali kilti grésmé paciento saugai ar paslaugy kokybei, jmone
imasi papildomy priemoniy veiksmingam tarpusavio supratimui uztikrinti.

VII. BENDRAVIMAS SU PACIENTAIS TURINCIAIS KOMUNIKACIJOS SUNKUMU

7.1. Teikiant sveikatos prieziiiros paslaugas pacientams, turintiems kalbos sutrikimy, regos ar klausos
negalig, informacija pateikiama pacientui prieinama ir suprantama forma, atsizvelgiant j individualius
paciento komunikacijos poreikius.

7.2. Veiksmingai komunikacijai uztikrinti jmoné naudoja informaciniy technologijy galimybes ir (ar)
taiko kitus tinkamus biidus, jskaitant, bet neapsiribojant:

7.2.1. raSyting, vaizding ar skaitmening informacija;

7.2.2. nuotolinio ar tiesioginio vertimo, transkribavimo ar kitus asistavimo sprendimus;

7.2.3. alternatyvias ir papildomas komunikacijos priemones.

7.3. Sveikatos priezitiros specialistai privalo jsitikinti, kad pacientas suprato jam pateiktg informacija
ir turi galimybe veiksmingai bendrauti teikiant sveikatos priezitiros paslaugas.

VIII. PADEKU, SKUNDU, ATSILIEPIMU, PASTEBEJIMU IR KONFLIKTU VALDYMAS

8.1. Pacientai gali pateikti skunda, atsiliepima, pastebéjima ar padéka jiems priimtinais biidais:

8.11. iSreikSti savo nuomone jmonés internetiniuose puslapiuose uzpildydami pacienty apklausos
forma, randama https://signata.lt/kontaktai/;

8.12. pateikdami raSytinj arba Zodinj nusiskundima, atsiliepimg, padéka ar pastebéjimg jmonés
padaliniy registratiirose;

8.13. pateikdami raSytinj nusiskundima, atsiliepima, padéka ar pastebéjimg jmonés elektroniniais
pastais, nurodytais jmonés internetiniuose puslapiuose.

8.14. Pacienty skundai ir pastabos priimami pagarbiai, be iSankstinio vertinimo ar neigiamy reakcijy.

8.15. Darbuotojai privalo:

8.15.1. iSklausyti pacientg ir, esant galimybei, situacija spresti nedelsiant;

8.15.2. informuoti pacientg apie skundy nagrinéjimo tvarka;

8.15.3. konfliktinése situacijose iSlikti profesionalis ir laikytis jmoneés vidaus tvarkos.

8.16. Skundy nagrinéjimas vykdomas jmonés direktoriaus jsakymu nustatyta tvarka, uZztikrinant
objektyvumg ir konfidencialuma.

IX. INFORMACIJA APIE IMONE

9.1. Informacija apie jmong, joje teikiamas paslaugas, dirbancius Seimos gydytojus, Seimos gydytojy
komandos narius bei kitus sveikatos priezitiros specialistus, galimybes gauti jy paslaugas, nemokamas bei
mokamas paslaugas bei jy jkainius, registravimosi paslaugoms tvarka, informacija apie tai, kur kreiptis
jmongs nedarbo valandomis, mirties liudijimy i§davima, apie paciento teises ir pareigas jmonéje yra viesai
skelbiama jmonés internetiniuose puslapiuose, padaliniy registratiirose bei informacija gali biiti suteikiama
paskambinus telefonu j skambuciy centra.

9.2. Paciento asmens ir sveikatos informacijos konfidencialumo uZtikrinimas reglamentuotas atskirais
jmongs direktoriaus jsakymais.



9.3. Pacienty informavimo, sutikimo gydytis jmonéje tvarka reglamentuota atskirais jmongés
direktoriaus jsakymais.

X. BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

10.1. Visi darbuotojai yra asmeniskai atsakingi uz Tvarkos apraso laikymasi.

10.2. Jmoné organizuoja darbuotojy mokymus, skirtus bendravimo jgtidziams, konflikty valdymui ir
pacienty aptarnavimo kokybei gerinti.

10.3. Tvarkos apraso nesilaikymas vertinamas teisés akty ir jmonés vidaus dokumenty nustatyta
tvarka.

10.4. Sis tvarkos apragas jsigalioja nuo jo patvirtinimo dienos ir galioja iki jo pakeitimo ar atSaukimo.

10.5. Tvarkos aprasSas perzitrimas kas 2 metus arba pasikeitus teisés aktams.




