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1. KEITIMU ISTORIJA

Keitimo Keitimo data Keitimg atliko

versija (pareigy trumpinys, V. pavardé) Keitimo apraSymas

2024-01-10 parengtas dokumento projektas.

2024-01-10 — 2024-01-19 KSV I. Paskauskiené ir KV R.
Vaineikyté-Martinavi¢iené perzitiréjo ir koregavo dokumento
projekta. Parengtas 2 priedas.

2024-01-22 dokumento projektas suderintas su VMASV J.

0.1 2024-01-22 VA A. Pangoniené

Jasinskiene.
1.0 2024-04-02 KAD E. Marciuskiené Dokumento versija patvirtinta pirmam leidimui.
2025-02-20 dokumento projektas suderintas su
1.1 2025-02-20 VA A. Pangoniené PVV A .Lipinska, KSV I. Paskauskiene, VMASYV J. Jasinskiene.
2025-03-05 dokumento projektas suderintas su DAP 1.Kezute.
2.0 2025-04-11 KAD E. Marciuskiené Dokumento versija patvirtinta antram leidimui.
2. PASKIRTIS IR TAIKYMO SRITIS
2.1. | Funkcinis direktorius | Kokybés ir vidaus audito direktorius
2.2. | Proceso vadovas Veiklos auditorius
2.3. | Veikla VV04 Klienty ir kity suinteresuoty iSorés 3aliy atsiliepimy valdymas
2.4. | Proceso Zymuo VV04.01 Skundy valdymas
Uztikrinti:

- savalaikj gauty skundy nagringjimo ir tvarkymo procesa,

- skundy priezasciy pasalinima,

- nustatyti tendencijas,

- korekceiniy, prevenciniy veiksmy, susijusiy su skundais, jgyvendinima,
- procesy tobulinimo poreikio nustatyma ir inicijavima.

Dokumentas taikomas visiems proceso dalyviams.

Skundy tvarkymo procesas prieinamas vie$ai Imonés interneto puslapyje.

2.5. Paskirtis

2.6. | Taikymo sritis

3. TERMINAI IR APIBREZIMAI

Terminas/ apibrézimas PaaiSkinimas

3.1. Imoné UAB Diagnostikos laboratorija

3.2. | Kliento pasitenkinimas kliento suvokimas apie jo likesé¢iy iSpildymo laipsnj.
asmens, organizacijos arba jy atstovo rasSytinis kreipimasis j Imone, kuriame

3.3. Skundas nurodoma, kad teikiant sveikatos priezitiros paslaugas pazeistos jo teisés ar
teiséti interesai ir aiskiai tikimasi atsakymo ar sprendimo.

3.4. Skundo pateikéjas asmuo, organizacija arba jy atstovas, pateikiantis skunda.

35 Atsakingas darbuotojas uz k.onlfretaus skundo.tyrimq‘ atsakingas darbuotojas, paskirtas veiklos
auditoriaus pagal 2 priedo reikalavimus.

3.6. DVS Imonés dokumenty valdymo sistema

3.7. PR vadybos sistemos procediira

Kiti su $ia PR susije terminai pateikiami F4-PR 8.3-1 Zodynas (SharePoint > Kokybés vadybos skyrius >
Zodynas).

4. ATSAKOMYBE

Eil.

Nr Proceso dalyvis Funkcijos ir atsakomybés

Atsako uz:

- skundo informacijos jvertinima;

- skundo tyrimo komandos suformavimg bei kontroliuoja skundo tyrimo ir
atsakymo rengimo eiga;

4.1. | Veiklos auditorius
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g‘: Proceso dalyvis Funkecijos ir atsakomybés
- pinigy grazinimo inicijavima;
- skundy tvarkymo proceso monitoringa, analize.
Atsako uz:
- savalaikj skundy nagrinéjima;
Atsakingas - priimty spr.endlmq ;gyvendlplmo organizavima bei kontrole;
4.2. . - skundo tyrimo bylos parengima;
darbuotojas L . . .
- atsakomojo rasto rengima arba rengimo organizavima;
- galutinj kontakta ir komunikavimg su skundo pateikéju;
- duomeny apsaugos pareigiino informavima.
Skundo tyrimo - Ka@ su 'atsakmgu darbU(.).tOJ'u Vykdq t.yr}mq;
4.3. - registruoja su skundu susijusias neatitiktis;
komanda - ! . L
- apibendrina tyrimo informacijg ir priima i$vadas.
Adml.nlstratczrlus, - Atsako uz skundy ir su juo susijusios korespondencijos registravima DVS,
4.4. | atsakingas uz L .
. darbuotojy informavima.
korespondencija
4.5. | Darbuotojai - Teikia su skundu susijusig informacija atsakingam darbuotojui.

5. APRASYMAS
5.1. Bendrieji dalykai

5.1.1. Visi skundai nagrin¢jami vienodai ir nesaliskai, taikant Sioje PR aprasyta skundy tvarkymo
procesa. Tvarkant skundus laikomasi $iy principy:

- skaidrumo,

- objektyvumo,

- informacijos vientisumo,

- konfidencialumo,

- 1 klientg orientuoto pozitrio,
- gerinimo,

- kompetencijos,

- savalaikiskumo.

5.1.2. Uztikrinama, kad informacija susijusi su skundo tvarkymu yra tiksli bei neklaidinanti,
surinkti duomenys yra svarbis, teisingi, iSsamus, prasmingi ir naudingi.

5.1.3. Skundo pateikéjo informacija prieinama tik skundo tvarkymo tikslais, darbuotojams, kurie
nagrinéja skundg vykdydami savo darbo funkcijas ir apsaugoma nuo atskleidimo, nebent skundo
pateikéjas aiskiai sutinka, kad ji buty atskleista, arba jos atskleidimas privalomas pagal istatymus.
Asmens duomeny teikimas aprasytas BV-ADT-012 Asmens duomeny tvarkymo taisyklés.

5.1.4. Visa su skundais susijusi informacija yra laikoma konfidencialia. Informacijos pateikimas
asmenims, kurie tiesiogiai nagrinéja skunda, yra teisétas ir pagrjstas. Darbuotojai, susipazing su
konfidencialia informacija, privalo uztikrinti jos konfidencialuma.

5.2. Reikalavimai skundo pateikimui

5.2.1. Skundai gali buti pareiksti paciento (jo atstovo) arba juridinio asmens. Skundas, atsiystas
elektroninémis priemonémis, turi biiti pasirasytas kvalifikuotu elektroniniu parasu arba suformuotas
elektroninémis priemonémis, kurios leidzia uZztikrinti teksto vientisumag ir nepakei¢iamumag bei
identifikuoti skundo pateikéjo tapatybe. Kai skundas siunciamas pastu ar per pasiuntinj turi buti pridéta
notaro ar pacientui atstovaujan¢io advokato patvirtinta pareiSkéjo asmens tapatybe patvirtinancio
dokumento kopija ir atstovavima liudijantis dokumentas (igaliojimas ir igalioto asmens tapatybe
patvirtinan¢io dokumento kopija, sutarties su advokatu dél teisiniy paslaugy kopija ar Sios sutarties
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iSrasas, kuriame nurodyti Lietuvos Respublikos advokatiiros jstatymo 49 straipsnio 2 dalyje nurodyti
duomenys, ir advokato pazymeéjimas).

5.2.2. Jeigu skunda teikia vaiko tévai — vaiko gimimo liudijimas (arba atitinkama civilinés biiklés
akto ira$a liudijantys iSrasai).

5.2.3. Pacientas arba jo atstovas (fizinis asmuo) turi teis¢ pareiksti skunda ne véliau kaip per
vienerius metus, kai suzinojo, kad jo teisés galimai buvo paZzeistos, bet ne veliau 3 metus nuo teisiy
pazeidimo dienos.

5.2.4. Jei skundo pateikéjas nesutinka su [monés pateiktomis skundo nagrinéjimo iSvadomis arba
skundas nei$nagrinétas per nustatyta terming, taip pat kitais teisés akty nustatytais atvejais, skundo
pareiskejas turi teise kreiptis:

- dél pazeisty teisiy, susijusiy su asmens sveikatos prieziiiros paslaugy priecinamumu ir kokybe,
gynimo - 1 Pacienty sveikatai padarytos Zalos nustatymo komisija prie LR SAM;

- dél pazeisty teisiy, susijusiy su privalomojo sveikatos draudimo klausimais, gynimo — |
Valstybine ligoniy kasa prie LR SAM;

- dél pazeisty teisiy, susijusiy su skundo pateikéjo ir/ar jo atstovaujamo asmens duomeny
tvarkymu - | Valstybine duomeny apsaugos inspekcija;

- dél jo pazeisty teisiy, susijusiy su paslaugy atitiktimi bioetikos reikalavimams, gynimo — |
Lietuvos bioetikos komiteta.

5.2.5. Pacientas turi teise kreiptis ir tiesiai ] LR teisma, taip pat skysti LR teismui 5.2.4 p. nurodyty
institucijy veiksmus ar neveikima nagrinéjant jo skunda.

5.2.6. Tais atvejais, kai pacientas pageidauja pinigy grazinimo uz suteiktas paslaugas, skunde jis
privalo nurodyti saskaitos, ] kurig turi biiti pervesti pinigai, numerj.

5.2.7. Fiziniy asmeny skunde turi biiti nurodoma: paciento vardas, pavardé, gyvenamosios vietos
adresas, duomenys rySiui palaikyti (telefono rysio numeris ir (arba) elektroninio pasto adresas), skundo
esmé (asmens reikalavimai/ sitilymai pasalinti jo teisiy pazeidimg), paslaugos uzsakymo numeris, kai
taikoma (Zr. Sios PR 1 priedg ,,Skundy ivertinimo kriterijai*).

5.2.8. Juridiniy asmeny atveju, skunde turi bati aiskiai identifikuotas skundo pateikéjas, iSdéstyta
skundo esmé, pateikti duomenys rysiui palaikyti, pateikti susij¢ dokumentai (kai tinka ir reikalinga),
skundas turi biiti pasirasytas jstaigos ar organizacijos jgalioto asmens.

5.2.9. Istaiga ar organizacija (juridinis asmuo), su kuria Jmoné yra sudariusi sveikatos priezitiros
paslaugy teikimo sutartis, turi teise pareiksti skundg sutarties galiojimo laikotarpiu ir kitais LR teisés
aktais numatytais atvejais. Visais atvejais, skundas priimamas tik rastu, laisva forma, kurios turinys
atitinka Sios PR 5.2 sk. reikalavimus.

5.3. Bendra schema VV04.01 Skundy valdymas
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DIAGNOSTIKOS
LABORATORIJA PR 7.7-1 SKUNDU VALDYMAS

Puslapis 10 - 13

6. JIRASAI
5 IRASU SAUGOJIMO VIETA,
IRASU PAVADINIMAS FORMOS NUORODA
ZYMUO
Skundo tyrimo dokumentai (rastai, paaiskinimai ir kt.) DVS

7. NUORODOS IR SUSIJE DOKUMENTAI

ISORES TEISES AKTAI IR REIKALAVIMALI

Ilfllrl Nuorodinis Zymuo, pavadinimas, kt. St?rr/l(ia;r;[)(:lzﬁ:;us
71 LST EN ISO 15189:2023 Medicinos laboratorijos. Kokybés ir 77
o kompetencijos reikalavimai (ISO 15189:2022) o
79 LST ISO 10002:2019 Kokybés vadyba. Kliento pasitenkinimas. Skundy
o tvarkymo organizacijose gairés (tapatus ISO 10002:2018)
73 LR Pacienty teisiy ir Zalos sveikatai atlyginimo jstatymas (aktuali
T redakcija)

IMONES VIDAUS DOKUMENTALI

7.4. PR 8.3-1 Dokumenty valdymas

7.5. PR 8.6-1 Nuolatinis gerinimas

7.6. PR 8.7-1 Neatitiktys ir korekciniai veiksmai

7.7. PR 8.8-1 Kokybés vadybos sistemos procesy jvertinimas

7.8. PR 8.8-2 Vidaus auditas

7.9. BV-ADT-012 Asmens duomeny tvarkymo taisyklés

7.10. BV-ADT-009 Asmens duomeny saugumo pazeidimy valdymas

Be dokumento savininko arba Kokybés skyriaus vadovo leidimo $io dokumento turinys negali biiti platinamas pasaliniams asmenims.




DIAGNOSTIKOS

LABORATORIJA

Puslapis 11 - 13

PR 7.7-1 SKUNDU VALDYMAS

8. PRIEDAI

1 PRIEDAS
SKUNDU JVERTINIMO KRITERIJAI
SKUNDAS NEIGIAMA PARAISKA
Vardas, pavardé PRIVALOMA PRIVALOMA
Gyvenamosios vietos adresas PRIVALOMA NEPRIVALOMA
Duomenys rySiui palaikyti PRIVALOMA PRIVALOMA
Skundo, paraiskos esmé PRIVALOMA PRIVALOMA
Paslaugos uzsakymo numeris PRIVALOMA PRIVALOMA

(kai taikoma)

Pateikimo biidas

Rastu (atsiun¢iamas pastu, per
pasiuntinj), leidzian¢iomis
identifikuoti pareiskéja elektroninémis
priemonémis

Bet kokiomis komunikacinémis
priemonémis (pvz.: telefonu,
70dziu, el. pastu ir t.t.)

PRIVALOMA. El. kvalifikuotas,

Parasas . NEPRIVALOMA
fizinis
PRIVALOMA. Notaro ar pacientui
atstovaujancio advokato patvirtinta
parei$kéjo asmens tapatybe
Asmens tapatybe patvirtinantis | patvirtinan¢io dokumento kopija ir NEPRIVALOMA

dokumentas

atstovavima liudijantis dokumentas
(kai reikia - vaiko gimimo liudijimas).
Kai siun¢iama el. priemonémis:
skanuotos §iy dokumenty kopijos.

Kai praSoma grazinti pinigus

PRIVALOMA. Saskaitos numeris

PRIVALOMA. Saskaitos
numeris

Prasymas atsakyti j skundg,
paraiska

PRIVALOMA

NEPRIVALOMA

Kai neatitinka skundo kriterijy, bet atitinka visus neigiamos paraiskos kriterijus — registruojama kaip
neigiama paraiSka LIS MedInfo.

Be dokumento savininko arba Kokybés skyriaus vadovo leidimo $io dokumento turinys negali bti platinamas pasaliniams asmenims.



DIAGNOSTIKOS

LABORATORIJA

Puslapis 12 - 13

PR 7.7-1 SKUNDU VALDYMAS

2 PRIEDAS

SKUNDO TYRIMO DALY VIU NUSTATYMO MATRICA

Veikla

Atsakingas darbuotojas

Skundo tyrimo komanda

Atsakymo vizuotojai

Laboratoriné
diagnostika

Laboratorijos vedéjas

Direktorius laboratorinei medicinai,
Kokybeés skyriaus vadovas bei
atitinkamo Padalinio veiklos
vadova

Direktorius laboratorinei
medicinai, Kokybés
skyriaus vadovas

Gydymo veikla
(slauga)

Slaugos paslaugy
vadovas - direktoriaus
medicinai pavaduotojas
slaugai

Direktorius medicinai, Vidaus
medicinos audito skyriaus vadovas
bei atitinkamo Padalinio veiklos
vadovas, vyresnysis bendrosios
praktikos slaugytojas

Direktorius medicinai,
Vidaus medicinos audito
skyriaus vadovas

Gydymo veikla (I
lygis, Seimos klinikos)

Seimos medicinos paslaugy

vadovas - direktoriaus
medicinai pavaduotojas

Direktorius medicinai, Vidaus
medicinos audito skyriaus vadovas
bei atitinkamo Padalinio veiklos
vadovas

Direktorius medicinai,
Vidaus medicinos audito
skyriaus vadovas

Gydymo veikla (I
lygis, instrumentiniai
tyrimai, chirurgijos
centrai)

I lygio paslaugy vadovas -

direktoriaus medicinai
pavaduotojas

Direktorius medicinai, Vidaus
medicinos audito skyriaus vadovas
bei atitinkamo Padalinio veiklos
vadovas

Direktorius medicinai,
Vidaus medicinos audito
skyriaus vadovas

Gydymo veikla
(odontologija)

Odontologijos paslaugy
vadovas - odontologinés
veiklos koordinatorius

Direktorius medicinai, Vidaus
medicinos audito skyriaus vadovas
bei atitinkamo Padalinio veiklos
vadovas

Direktorius medicinai,
Vidaus medicinos audito
skyriaus vadovas

Gydymo veikla
(patologija)

Direktorius medicinai

Direktorius medicinai, Vidaus
medicinos audito skyriaus vadovas
bei atitinkamo Padalinio veiklos
vadovas

Direktorius medicinai,
Vidaus medicinos audito
skyriaus vadovas

Pardavimai (B2B)

B2B pardavimy vadovas

Komercijos direktorius, atitinkamo
Padalinio veiklos vadovas,
Direktoriaus pavaduotojas sri¢iai /
konkreciy paslaugy vadovas

Komercijos direktorius

Pardavimai (B2H)

Regiono pardavimy vadovas

Laboratorijos vedéjas, komercijos
direktorius

Komercijos direktorius

Klienty aptarnavimas
(Personalo etika,
bendravimas su

pacientais/ klientais ir

Veiklos auditorius

Personalo skyriaus vadovas,
atitinkamo Padalinio veiklos
vadovas, Direktorius medicinai,
Direktorius laboratorinei medicinai,

Kokybeés ir audito
direktorius

t.t.) KAD vadovas
Asmens duomeny Duomeny apsaugos Vidaus medicinos audito skyriaus Vidaus medicinos audito
tvarkymas pareiglinas vadovas, atitinkamo Padalinio skyriaus vadovas, Kokybés
veiklos vadovas, IT vadovas ir audito direktorius
Marketingas, Marketingo skyriaus Komercijos direktorius, atitinkamo Komercijos direktorius

komunikacija, reklama vadovas Padalinio veiklos vadovas,
Direktorius medicinai, Direktorius
laboratorinei medicinai, IT vadovas
IT IT vadovas Plétros ir projekty direktorius, Plétros ir projekty
atitinkamo Padalinio veiklos direktorius

vadovas

Be dokumento savininko arba Kokybés skyriaus vadovo leidimo $io dokumento turinys negali bti platinamas pasaliniams asmenims.




DIAGNOSTIKOS
k48 & ASBEBRISOSREL & PR 7.7-1 SKUNDU VALDYMAS

Puslapis 13 - 13

3 PRIEDAS

PAVYZDINIO RASTO STRUKTURA

UAB DIAGNOSTIKOS LABORATORIJA
Imonés kodas 300598351, Zemaiciy pl. 37, 48178 Kaunas
Tel. (0 37) 731016, Fax. (0 37) 262589, el. p. administracija@anteja.lt
www.anteja. It

Adresatas (kam) 2025-xx-xx Nr.
1 2025-xx-xx Nr. SR25-x

Adresato adresas
Nurodoma kaip bus siunciama pvz.: siunciama el. p. vardas.pavarde@gmail.com

ATSAKOMASIS RASTAS
Kaunas

UAB Diagnostikos laboratorija (toliau — Imoné) susipazino su <...> (toliau vadinamas — Pareiskéjas)
2025-xx-xx praSymu, kuriuo praso pateikti teisinj ir faktinj pagrinda dél <.> nurodoma dél ko Pareiskéjas
kreipiasi <.> Galite uzsiminti apie pacientq, jo skundq ir kada jis buvo gautas. Dékojame, kad kreipétés j mus ir
pasidalijote savo patirtimi. AtsipraSome, kad Jiisy patirtis miisy jstaigoje neatitiko Jusy likes¢iy. Mes vertiname
kiekvieno paciento nuomong ir siekiame nuolat gerinti misy paslaugas.

Emocinis intelektas: Parodykite empatijq, pripazindami paciento jausmus ir ripescius, net jei skundas
neéra pagristas. Tai padeda uzmegzti geresnj rysj. Patikiname, kad Imonés administracija skiria didelj démes;j
asmens sveikatos priezitiros paslaugy kokybei, todél, siekdami atsakyti j Jusy praSyma, pateikiame informacija:

1. Paciento skundo apzvalga: trumpai aprasomas paciento skundas, kad biity aisku, apie kq kalbama. Si
dalis turéty biti objektyvi ir issami.

2. Ivykusiy tyrimy rezultatai: jei buvo atlikti tyrimai, konsultacijos ar kiti veiksmai dél skundo, pateikite
Jy rezultatus ir analize. Aprasoma paciento sveikatos biikle ir (ar) diagnozeé (tyrimy rezultatai, anamnezé ir kt.),
dél kurios buvo teikiama paslauga. Aiskumas ir suprantamumas. venkite medicininiy terminy, kurie gali buti
nesuprantami pacientui. Paaiskinkite sudétingus aspektus paprastai ir aiskiai.

3. Argumentuotas atsakymas j skunda: pateikiamas atsakymas j konkrety skundg. Galite paaiskinti, kodél
jvyko tam tikri dalykai, ar buvo laikomasi standarty, ir dalintis visais teiginiais, kurie gali padéti paaiskinti
situacijq. Teisiniai aspektai: jsitikinkite, kad atsakymas atitinka visus teisinius reikalavimus ir politikg. Fakty
pagristumas: pateikite informacijqg remdamiesi dokumentais, jrasais ar kitais faktais, kad atsakymas bity
pagrjstas ir tikslus.

4. Pateikiama iSvada: apibendrinimas, galutinis paciento skundo pripazinimas, arba issakyta viltis, kad
ateityje nepasikartos panasios situacijos.

Kilus papildomy klausimy ir (ar) neaiSkumy, maloniai kviec¢iame kreiptis.
Paskutiné perziira: pries siunciant atsakymg, gerai perziurekite jj, kad jsitikintuméte, jog néra klaidy ir
kad jis yra aiskus bei iSsamus.

Generalinis direktorius

Nurodyti kas parengé rastg: Vardas, Pavardé, el. p.: vardas.pavarde(@anteja.lt

Be dokumento savininko arba Kokybés skyriaus vadovo leidimo $io dokumento turinys negali bti platinamas pasaliniams asmenims.



