PACIENTU SKUNDU PATEIKIMO TVARKA

Pacientai skundus gali pateikti ZodZiu:

e paslaugas teikusiam darbuotojui;

e paslaugas suteikusio V§] Raseiniy PSPC vadovui;

e administracijos telefonu (8 428) 57 914, Zemaités g. 2, 60127 Raseiniai;

e direktorius priima interesantus kiekviena antradienj nuo 10 iki 11 val. arba i§ anksto suderintu

laiku.

Zodiniai skundai ar pra§ymai priimami tik tuomet, kai juos galima i§nagrinéti tuoj pat, nepaZeidZiant
paciento ir jstaigos interesy.

Skundai rastu pateikiami:

» V3] Raseiniy PSPC, Zemaités g. 2, 60127 Raseiniai

» elektroninio pasto adresu: raseiniai@rpspe.lt

Skunda ra$tu pateikti gali pacientas arba jo atstovas.

» Nagrinéjami tie skundai, kurie yra paciento pasiraSyti, nurodytas jo vardas ir pavardé, faktiné
gyvenamoji vieta ir duomenys ry$iui palaikyti, ai$kiai iSdéstyta skundo esmé.

» Jeigu skunda pateikia paciento atstovas, nurodomas atstovo vardas ir pavardé, gyvenamoji vieta,
atstovavimg liudijantis dokumentas ir pacientas, kurio vardu jis kreipiasi.

* Nejskaitomi, reikalavimy neatitinkantys skundai, graZzinami pacientui ir nurodoma graZinimo
prieZastis.

» Pacientas skunde privalo pateikti asmens tapatybe¢ patvirtinantj dokumenta.

» Paciento atstovas, kreipdamasis dél tokios informacijos, pateikia tapatybg ir atstovavimg liudijantj
dokumenta.

« Pacientas turi teis¢ pareiksti skundg ne véliau kaip per vienus metus, kai suZino, kad jo teisés
paZeistos, bet ne véliau kaip per trejus metus nuo teisiy pazeidimo dienos.

» Skundai ra$tu registruojami Pacienty skundy registre Centro poliklinikoje sekretoriaus bendra
gauty rasty registravimo tvarka.

» Skundas privalomas i$nagrinéti ne véliau kaip per 20 darbo dieny, apie tai praneSama pacientui
ra$tu, nurodant i§vadas ir priimtus sprendimus.
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1.Politika

VieZoji jstaiga Raseiniy pitminés sveikatos prieZifiros centras (toliau — jstaiga) vertina ir laiko
svarbiu pacienty pasitenkinimg jiems teikiamomis paslaugomis ir greitai bei efektyviai reaguoja |
pacienty i¥sakytas pastabas, tokiu biidu tobulindama savo veiklg. Pacientai turi teisg skystis ir jstaiga
juos skatina-pasidalinti savo patirtimi, jei istaigoje jy gautos sveikatos prieZitiros paslaugos kelia
susirfipinima. _

[staigoje yra nustatyta pacienty skundy pateikimo ir nagrinéjimo tvarka, kurig Zino visi
darbuotojai ir apie tai gali paaiskinti pacientams ar jy atstovams. Seimos gydytojai ir jy komandos
nariai stengiasi i% karto spresti pacienty i¥keltas problemas irj jas kuo grei¢iau reaguoti.

2. Tikslas

Procediitos tikslas yra sudaryti sglygas pacientams reikiti nuomong dél istaigoje teikiamy
sveikatos prieziiiros paslaugy ir uZtikrinti, kad j pacienty pastabas bity laiku ir tinkamai reaguojama,
numatant priemones paslaugy kokybei gerinti.

3. Apimtis
Procediira taikoma visais atvejais gavus paciento radytinj skunda.

4, Apibrézimai

Paciento skundas — asmens radytinis kreipimasis i sveikatos prieZifiros jstaigg ar kompetentinga
valstybés institucija, kuriame nurodomos teikiant sveikatos prieZitiros paslaugas paZeistos jo teisés ar
teiséti interesai.

5. Pareigos ir atsakomybés

Visi jstaigos darbuotojai turi paai¥kinti pacientui apie jo teis¢ skystis ir kokiu bitdu ¥ paciento
teisé jstaigoje uZtikrinama.

Istaigos vadovas atsako uZ tinkamg ir savalaikj paciento skundo nagrinéjima, sprendimg bei
atsakyma pacientui.

6. ApraSymas
Istaigoje informacijos pateikimo vietoje bei internetinéje svetainéje yra informacija apie
galimybe pacientui pateikti skunda jstaigai, jei jo netenkina gautos asmens sveikatos prieZiliros
paslaugos, pabréZiant, kad j pacienty skundus nagrinéjandias valstybés institucijas pacientai turi teisg
kreiptis tik po to, kai jy skundg i§nagringjo jstaiga ir jie liko nepatenkinti nagrinéjimo rezultatais.
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] visus Zodinius skundus reaguoja skunds priémes darbuotojas ir stengiasi paciento i3keltg
problema kaip galima veiksmingiau i¥spresti. Jeigu pagal savo kompetencija darbuotojas negali
paciento skundo i¥spresti, jis informuoja savo tiesioginj vadova ir bendrai stengiasi paciento Zodinj
skundg i¥spresti. Jei pacientas licka nepatenkintas Zodinio skundo sprendimu ar pagal savo
kompetencija darbuotojai skundo iSspresti negali, pacientui pasifiloma pateikti raSytinj skundg ir
i¥aigkinami 2emiau nurodyti skundo turinio ir formos reikalavimai.

Reikalavimai paciento ra$ytiniam skundui:

- turi biiti paciento pasiraSytas,

- nurodytas paciento vardas ir pavardé,

- nurodyta paciento gyvenamoji vieta ir duomenys ry8iui palaikyti,

- i3déstyta skundo esme,

- pacientas turi pateikti tapatybg patvirtinantj dokuments (siunéiant skundg pastu, pridedama
$io dokumento notaro ar atstovaujandio advokato patvirtinta kopija). ) : '

Jeigu skunda pateikia paciento atstovas:
- skunde turi biiti nurodytas pacientas, kurio vardu kreipiamasi, \
- skunde nurodomas atstovo vardas ir pavardé- . P ‘e
- atstovo gyvenamoji vieta, T : .
- atstovavimg liudijantis dokumentas (jeigu atstovas yra nurodytas paciento valios.paréiskime,
iklijuotame ambulatorinéje asmens sveikatos prieZitiros istorijoje, tokio dokumento. nereikia).
- atstovo tapatybg liudijantis dokumentas. - .. S '
Pacientui paai¥kinama, kad $iy reikalavimy neatitinkantys skundai, o taip pat nejskaitomi skundai
nebus nagrinéjami ir bus grg¥inami pacientui. Informuojant pacienty pabréZiama, kad | skundus
nagrinéjantias valstybés institucijas jis turi teisg.kreiptis tik likes nepatenkintas skundo nagrinéjiniu.
jstaigoje. ' .
Pacientui suteikiama informacija ir apie skundi) pateikimo bei nagringjimo terminusi. * . .
- Pacientas turi teis¢ pareik§ti skundg ne véliau kaip per vienus metus, kai suZino, kad jo teisés
paZeistos, bet ne véliau kaip per trejus metus nuo teisiy paZeidimo dienos
- paciento skundg privaloma i¥nagrinéti ir ra$tu pranedti pacientui nagrinéjimo rezultatus ne
véliau kaip per 20 darbo dieny.

[staigoje yra pasifilymy/atsiliepimy déZé, | kurig pacientai gali pateikti raStu nuomong apie
savo patirtj jstaigoje, iSreik§ti savo pageidavimus, pasifilymus, pastebéjimus ir padékas. [ paciento
pasirasytus atsiliepimus jstaiga atsako rastu. Pacienty nepasiraSytus atsiliepimus, pasitlymus,
pastebéjimus ar skundus analizuoja vidaus medicininio audito vadovas ir jstaigos vadovui teikia
sifitymus paslaugy kokybei gerinti, jeigu i¥keliamos svarbios problemos, kurias galima spresti
jstaigos (o ne sveikatos prieZiiiros sistemos) lygmenyje. -

Pacienty ra$ytinius skundus priima ir registruoja jstaigos administratoré pacienty skundy
registre (priedas), kuris laikomas jstaigos administracijoje. UZregistravusi skundg, administratoré
skunda nedelsiant pateikia jstaigos vadovui. Istaigos vadovas, susipaZings su paciento skundu, jo
nagrinéjimg paveda vidaus medicininio audito vadovui, nurodydamas tyrimo atlikimo terming.
Vidaus medicininio audito vadovas skundg nagrinéja vienas ar sudaro audito grupg i¥ reikalingy
medicinos specialisty. Skundo nagrinéjimo rezultatai pateikiami jstaigos vadovui.

Apie skundo nagrinéjimo rezultatus ra¥tu prane$ama pacientui ne véliau kaip per 20 darbo
dieny, nurodant i¥vadas bei priimtus sprendimus.

I$nagrinéta paciento skunds bei nagringjimo rezultatus {staigos vadovas aptaria su
darbuotojais ir nusprendZiama dél veiksmy paslaugos kokybei gerinti.

Apie paciento pateikts skunda, dél kurio pacientas gali inicijuoti Zalos atlyginimo prasyma,
istaiga i¥ karto informuoja ZodZiu, o draudimo taisyklése nustatytais terminais ir radtu jstaigos
civiling atsakomybe apdraudusia draudimo jstaigg. UZ prane¥img draudimo istaigai atsakingas
jstaigos vadovas.



Parci¥kéjas gali atsisakyti skundo nagrinéjimo pateikes ra¥ytinj atsisakyma. Atsisakytas
skundas yra tiriamas bendra tvarka, tafiau parei¥kéjui atsakymas nesiundiamas.

Pakartotiniai skundai nenagrinéjami, jeigu juose nenurodoma naujy aplinkybiy, sudarandiy
skundo pagrindg. Tokiu atveju per 5 dienas parci¥kéjui praneSama, kad jo skundas nebus
nagrinéjamas ir nurodomos to prieZastys.

Tokiu pat biidu nagrinéjami ir sprendfiami skundai, kurivos jstaigai persiunCia pacienty
skundus nagrinéjanéios valstybés institucijos.

Pamentq pateikti skundai bei jy nagrinéjimo dokumentai ir i¥vados kaupiami atskirame
aplanke ir kasmet apibendrinami. UZ skundy saugojimg ir. aplbendnmmq atsakingas vidaus
medicininio audito vadovas.

PRIEDAS. Pacienty skundy registras. e



