PATVIRTINTA

Valstybinés ligoniy kasos prie
Sveikatos apsaugos ministerijos
direktoriaus 2026 m. geguzés 26 d.
jsakymu Nr. 1K-215

VALSTYBINES LIGONIU KASOS PRIE SVEIKATOS APSAUGOS MINISTERIJOS
GYVENTOJU APTARNAVIMO STANDARTAS

I SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Valstybinés ligoniy kasos prie Sveikatos apsaugos ministerijos gyventojy
aptarnavimo standartas (toliau — Standartas) nustato Valstybinés ligoniy kasos prie Sveikatos
apsaugos ministerijos (toliau — VLK) Gyventojy aptarnavimo departamentui priskiriamy gyventojy
aptarnavimo skyriy (toliau — GAS) valstybés tarnautojy ir darbuotojy, dirbanciy pagal darbo sutartis,
elgesio aptarnaujant gyventojus principus bei atitinkamas gyventojy aptarnavimo salygas, kuriy
privaloma laikytis, taip pat gyventojy aptarnavimo ir konsultavimo kokybés vertinima.

2. Standartas netaikomas Gyventojy aptarnavimo departamentui priskiriamo Gyventojy
nuotolinio aptarnavimo skyriaus valstybés tarnautojams ir darbuotojams, dirbantiems pagal darbo
sutartis, kurie teikia centralizuotas konsultacijas asmenims elektroniniy rySiy priemonémis
(bendruoju telefono numeriu, bendruoju elektroniniu pastu, per socialinius tinklus). Tokiy
konsultacijy ir duomeny teikimo tvarka bei principus, asmeny konsultavimo kokybés vertinimag
reglamentuoja Asmeny konsultavimo ir asmens duomeny teikimo elektroniniy rysiy priemonémis
tvarkos apraSas, patvirtintas Valstybinés ligoniy kasos prie Sveikatos apsaugos ministerijos
direktoriaus 2025 m. birzelio 4 d. jsakymu Nr. 1K-225 , Dél Asmeny konsultavimo ir asmens
duomeny teikimo elektroniniy rySiy priemonémis tvarkos apraso patvirtinimo*.

3. Standarto tikslas — uztikrinti kokybiska, vienodais principais gristg ir profesionaly
gyventojy aptarnavima, skatinant nuolatinj GAS veiklos tobul¢jima ir sudarant sglygas gerinti GAS
darbuotojy bei gyventojy bendradarbiavima.

4. Standarte vartojamos sgvokos:

4.1. gyventojas — asmuo, kuris kreipiasi ] GAS;

4.2. gyventojus aptarnaujantis darbuotojas (toliau — darbuotojas) — GAS valstybés
tarnautojas ar pagal darbo sutartj dirbantis darbuotojas, tiesiogiai (gyvai) arba netiesiogiai (telefonu,
raStu, elektroniniu pastu) aptarnaujantis gyventojus;

4.3. gyventojy aptarnavimas — GAS darbuotojo veiksmai, apimantys gyventojy
konsultavima, praSymy ir kity dokumenty priémima bei nagriné¢jima.

IT SKYRIUS
DARBO IR APTARNAVIMO LAIKAS

5. GAS turi biiti atidaromas likus ne maZziau kaip 5 minutéms iki GAS nustatyto darbo
laiko pradZios.

6. GAS uzdaromas ne anksciau, nei oficialiai baigiasi GAS darbo laikas ir aptarnaujami
visi gyventojai, j€j¢ i jy aptarnavimo patalpas iki GAS nustatyto darbo laiko pabaigos.

7. Gyventojai turi biiti aptarnaujami pirmiausia, atidedant kitus, su tiesioginiu gyventojy
aptarnavimu nesusijusius darbus.



III SKYRIUS
GYVENTOJUS APTARNAUJANCIU DARBUOTOJO ISVAIZDA

8. Darbuotojai, tiesiogiai (gyvai) aptarnaujantys gyventojus, privalo dévéti uniforma
arba dalykiSkg aprangg ir laikytis tvarkingos iSvaizdos reikalavimy (kasdienio dalykisko stiliaus,
darbui skirtos neutraliy spalvy aprangos):

8.1. darbuotojo apranga turi biiti Svari, asmenin¢ higiena nepriekaistinga;

8.2. draudziama dévéti sporting apranga, ryskiy spalvy drabuzius, drabuzius giliomis
i8kirptémis ar pernelyg trumpus sijonus, manikiiiras turi biiti higieniskas, konservatyvaus stiliaus,
neryskus, neekstravagantiskas;

8.3. turi biiti vengiama stipry aromatg skleidzian¢iy kvepaly. Neleistini prakaito, maisto,
cigareciy, alkoholio ir kiti intensyvis ar nemaloniis kvapai.

9. Gyventojus aptarnaujantis darbuotojas turi biiti pasikabings (ant kaklo) arba segéti
identifikavimo kortelg.

IV SKYRIUS
GYVENTOJU APTARNAVIMO APLINKA

10. Darbuotojo darbo vieta turi biti Svari ir tvarkinga, be asmeniniy, su darbu
nesusijusiy daikty, galin¢iy blaskyti aptarnaujamo gyventojo démesj (pvz., asmeniniy knygy,
kosmetikos ir pan.). LeidZiama turéti geriamojo vandens.

11. Darbo vieta turi buiti patogi gyventojams aptarnauti, reprezentatyvi, sudaryti
profesionaly institucijos jvaizdi.

12. Gyventojy aptarnavimo patalpose neturi biiti pasenusios ar gyventojus klaidinancios
informacijos, taip pat netinkamos buklés (sulankstyty, supléSyty, nekokybiskai atspausdinty)
prasymo blanky, lankstinuky ar informacijos stenduose.

V SKYRIUS
DARBUOTOJU TARPUSAVIO ELGESYS. IVAIZDZIO KURIMAS

13. Darbuotojai tarpusavyje turi bendrauti etiSkai ir taktiSkai. Jei spr¢sdamas gyventojo
problema darbuotojas kreipiasi j kitg darbuotojg pagalbos, ji turi biiti suteikiama geranoriskai.

14. DraudZiama sakyti kritines pastabas bendradarbiams ar kritikuoti kitus darbuotojus
girdint gyventojams.

15. GAS turi formuoti patikimos institucijos, kurios pagrindinis uzdavinys — laikytis
teisés akty reikalavimy ir uztikrinti kokybiSka, greita bei profesionaly gyventojy aptarnavima,
Ivaizdi.

16. Bendraudami su gyventojais darbuotojai turi naudotis tik tiksliais, patikrintais
faktais ir duomenimis. Mintys turi biiti reiSkiamos aiSkiai ir nedviprasmiskai, vengiant subjektyvaus
interpretavimo, neturi biiti vieSai reiSkiama asmeniné¢ nuomon¢ apie valstybés valdZios vykdoma
politika, nes ji gali biiti suprasta kaip oficiali VLK nuomone.

17. Darbuotojai turi siekti pateisinti gyventojy liikkes¢ius. Gyventojy poreikiai gali biiti
skirtingi, taciau jy pagrindinis likestis yra vienas — gauti atsakymus j jiems ripimus klausimus.

18. Gyventojy akivaizdoje draudziama aptarinéti asmeninius klausimus, kity asmeny
duomenis ir kritikuoti gyventojus.

19. Gyventojui reiSkiant nepasitenkinimg, darbuotojai privalo veikti taip, kad biity
i8laikytas profesionalus VLK jvaizdis ir uztikrintas sklandus aptarnavimas:

19.1. darbuotojai gyventojo akivaizdoje nesiginija tarpusavyje, nedemonstruoja
nesutarimy ir nesprendzia vidiniy klausimy;

19.2. darbuotojas, ] kurj kreipiamasi pagalbos arba kuris perima aptarnavima, gyventojo
akivaizdoje nekritikuoja kolegos ir nevertina jo veiksmy; prireikus vartojamos neutralios



formuluotés (pvz., ,,Patikslinsime informacijg ir pateiksime atsakyma®, ,,Leiskite patikslinti, ,,Kad
Jums padétume, turime suderinti sprendima (...)“);

19.3. jei gyventojas lygina darbuotojy pateikta informacijg ar teigia gaves skirtingus
atsakymus, darbuotojas pateikia bendrg institucijos pozicija, remdamasis teisés aktais ir patikrintais
faktais, nekomentuodamas kolegos kompetencijos;

19.4. jei sprendziant problemg prireikia kolegos pagalbos, darbuotojas informuoja
gyventoja, kad trumpam pasitraukia i§ darbo vietos dé¢l informacijos patikslinimo, ir aptaria
problema su kolega ne gyventojo akivaizdoje, kiek tai jmanoma. Palikdamas savo darbo vietg
darbuotojas laikosi Svaraus stalo ir ekrano politikos, t. y. dokumentai pasalinami nuo stalo, ekranas
uzrakinamas;

19.5. jei gyventojas reikalauja, kad jj aptarnauty kitas darbuotojas ar vadovas,
darbuotojas mandagiai jj informuoja apie galimybe kreiptis | tiesioginj vadova (ar ji pavaduojantj
asmenj). Perduodamas gyventojo aptarnavimg tiesioginiam vadovui (ar jj pavaduojanciam
asmeniui), darbuotojas jam paaiSkina visas susidariusios situacijos aplinkybes;

19.6. jeigu gyventojas elgiasi nekorektiskai (kelia balsa, jZzeidinéja, grasina ar trukdo jj
aptarnauti), darbuotojas vadovaujasi Standarto VIII skyriaus nuostatomis ir 2 priede pateiktu
konfliktinio pokalbio valdymo scenarijumi.

20. GAS susiklosCius nejprastoms aplinkybéms (jvykus nelaimingam atsitikimui,
vieSam skandalui, atvykus agresyviam asmeniui ar ziniasklaidos atstovams, ar skundais
grasinan¢iam gyventojui), galin¢ioms pakenkti VLK reputacijai ar sukelti vieSg atgarsj
Ziniasklaidoje, darbuotojas privalo nedelsdamas apie tai informuoti tiesioginj vadova ar ji
pavaduojant] asmenj. Prireikus tiesioginis vadovas apie susidariusig situacija informuoja
Komunikacijos skyriaus vedé¢ja ar ji pavaduojantj asmenj telefonu, per programa Microsoft Teams
arba tiesiogiai (gyvai), o dé¢l oficialaus situacijos uzregistravimo bei duomeny veiksmy atsekamumo
apie ja praneSa ir bendruoju Komunikacijos skyriaus elektroniniu pastu komunikacija@vlk.lt.,
vadovaudamasis Valstybinés ligoniy kasos prie Sveikatos apsaugos ministerijos direktoriaus 2026
m. geguzés 8 d. jsakymu Nr. 1K-192 ,D¢l Valstybinés ligoniy kasos prie Sveikatos apsaugos
ministerijos kriziy komunikacijos plano patvirtinimo*.

21. Ziniasklaidos atstovai filmuoti ir (ar) fotografuoti GAS patalpose gali tik tada, jei
yra gave Komunikacijos skyriaus ved¢jo, Gyventojy aptarnavimo departamento direktoriaus arba
juos pavaduojanciy asmeny leidimg. Apie suteikta leidimg filmuoti ir (ar) fotografuoti
informuojamas GAS ved¢jas arba jj pavaduojantis darbuotojas.

22. Su Ziniasklaidos atstovais, kurie atvyksta j GAS i§ anksto neinformave ir pradeda
filmuoti ar rengti reportazg, darbuotojas turi bendrauti mandagiai, susilaikyti nuo komentary ir
vartoti neutralias formuluotes (pvz., ,,Atleiskite, taciau turiu iSsiaiskinti®). Apie tokius jvykius
darbuotojas privalo nedelsdamas informuoti savo tiesioginj vadova, o Sis apie susiklosCiusig
situacija turi pranesti Gyventojy aptarnavimo departamento direktoriui ir Komunikacijos skyriaus
vedéjui.

VI SKYRIUS
GYVENTOJU APTARNAVIMO PROCESAS

23. Gyventojai aptarnaujami eilés tvarka, laikantis lygiateisiSkumo, skaidrumo ir
sgziningumo principy, siekiant uztikrinti vienoda, pagarby ir skaidry aptarnavimg visiems.
Draudziama daryti iSimtis ar teikti pirmenybe asmenims dél asmeniniy pazinciy, praSymy. Esant
poreikiui, pirmumo tvarka taikoma asmenims, kuriems dél sveikatos buklés, néStumo, atvykimo su
mazameciu vaiku, negalios ar kity panasaus pobiidzio aplinkybiy laukti eiléje yra sudétinga.

24. Gyventojy aptarnavimas apima keturis etapus (pozityvaus pokalbio scenarijus
pateikiamas 1 priede):

24.1. pasisveikinimas:



24.1.1. darbuotojas turi pasisveikinti su gyventoju pirmas. Jeigu dél objektyviy
priezasCiy to padaryti nepavyksta, darbuotojas privalo parodyti démesj neverbaliniu btdu,
pavyzdziui, linktelédamas galva;

24.1.2. darbuotojui sveikinantis su gyventoju draudziama vartoti trumpinius;

24.1.3. aptarnaudamas gyventoja darbuotojas turi palaikyti akiy kontakta;

24.1.4. su gyventoju darbuotojas turi bendrauti pozityviai nusiteikes, be iSankstiniy
nuostaty;

24.2. kreipimosi tikslo i$siaiSkinimas:

24.2.1. darbuotojas turi atidziai iSklausyti gyventoja, parodyti démesj veido iSraiSka,
linkteléjimu;

24.2.2. prireikus darbuotojas turi paprasyti patikslinti kreipimosi esme;

24.2.3. jeigu gyventojas pateikia daug jvairios informacijos, neaiskiai suformuluoja
klausimg ar problema, darbuotojas privalo apibendrinti pateikta informacijg ir gauti gyventojo
patvirtinima, kad jo klausimas ar problema suprasti teisingai;

24.2.4. jei gyventojo klausimas nepriklauso GAS kompetencijai, darbuotojas turi
nurodyti institucija, 1 kurig gyventojas turety kreiptis, ir atsizvelgdamas | situacija, pateikti Siuos
kontaktinius duomenis: jstaigos pavadinimg, adresg, bendraji telefono numerj ir elektroninj pasto
adresa;

24 3. gyventojy konsultavimas:

24.3.1. darbuotojas, pries teikdamas gyventojui konsultacija, susijusig su asmenine
informacija, ar prie§ teikdamas administracing / neadministracing paslauga, privalo nustatyti
gyventojo tapatybe pagal pateikta galiojant] asmens tapatybés dokumentg. Jei kreipiasi gyventojo
atstovas, jis darbuotojui papildomai turi pateikti atstovavimg patvirtinan¢ius dokumentus arba Siy
dokumenty kopijas ir savo asmens tapatybe patvirtinantj dokumentg. Jei gyventojas kreipiasi tik dél
bendrojo pobiidzio informacijos, pateikti asmens tapatybe¢ patvirtinanciy dokumenty ar dokumenty
kopijy nereikia. Konsultacijos, teikiamos gyventojams zodziu, niekur nefiksuojamos, taciau,
gyventojui iSduodant dokumentus, pazZymas ar teikiant atsakyma rastu, jo praSymas registruojamas
Dokumenty valdymo informacingje sistemoje. Darbuotojas, nustates asmens tapatybe, asmens
dokumentus grazina gyventojui (nedaromos jy kopijos).

24.3.2. darbuotojas, konsultuodamas gyventoja pagal GAS kompetencijg, privalo
glaustai pateikti esming informacijg apie galimus gyventojo keliamos problemos sprendimus;

24.3.3. darbuotojas privalo atsakyti ; gyventojo klausimus, susijusius su GAS
kompetencija;

24.3.4. gyventojui iSsakius abejones ar pateikus klaidingg nuomong apie GAS teikiamas
paslaugas, vykdomas procediiras, darbuotojas turi suteikti teisinga informacijg, paneigiancia
gyventojo abejones;

24.3.5. uztikrinamas vienodais principais grindZiamas gyventojy konsultavimas GAS —
1 bendrojo pobtidzio Zodinius gyventojy paklausimus darbuotojai turi atsakyti vadovaudamiesi VLK
svetaingje adresu https://ligoniukasa.lrv.It/It/ pateikiama informacija;

24.3.6. jei klausimui i8spresti gyventojas turi atlikti papildomus veiksmus, darbuotojas
privalo aiSkiai informuoti, kg gyventojas turi atlikti;

24.3.7. darbuotojas privalo vadovautis vieno langelio principu, kaip tai nustatyta
Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatyme;

25.3.8. jei 1 gyventojo zodin] praSyma nejmanoma atsakyti i§ karto, darbuotojas turi
pasiiilyti gyventojui pateikti rasytinj praSyma;

24.3.9. gyventojui pareiSkus nora, kad ji aptarnauty kitas darbuotojas, darbuotojas turi
suteikti tokig galimybe, neklausinédamas apie tokio pasirinkimo prieZastis. Jeigu tokios galimybés
néra, gyventojui pasitiloma kreiptis rastu;

24.3.10. gyventojai aptarnaujami valstybine kalba. Jeigu besikreipiantis asmuo nemoka
valstybinés kalbos ir VLK néra darbuotojo, galin¢io bendrauti ta uzsienio kalba, kuria asmuo
kreipiasi, jam atvykus | GAS ar kreipiantis | VLK telefonu turi dalyvauti vertéjas arba asmuo,
galintis iSversti praSyma ar skunda j valstybing kalba. Jei gyventojas dél sensorinio ar kalbos


https://ligoniukasa.lrv.lt/lt/

sutrikimo negali suprantamai reiksti minciy, jam atvykus j} GAS ar kreipiantis ] VLK telefonu taip
pat turi dalyvauti asmuo, padésiantis gyventojui pateikti praSymag ar skunda. Esant galimybei,
konsultacijos zodziu (telefonu) gali biiti teikiamos kita besikreipian¢iam asmeniui ar jo atstovui ir
konsultuojanc¢iajam darbuotojui suprantama kalba;

24 .4. baigdamas aptarnauti gyventoja, darbuotojas turi mandagiai su juo atsisveikinti ir
leisti jam ramiai susidéti daiktus bei dokumentus.

25. Gyventojui kreipiantis telefonu ar elektroniniu pastu (kai kreipimasis nepasirasytas
kvalifikuotu elektroniniu paraSu) ir prasant informacijos apie save, darbuotojas ja teikia Asmeny
konsultavimo ir asmens duomeny teikimo elektroniniy rySiy priemonémis tvarkos apraso,
patvirtinto Valstybinés ligoniy kasos prie Sveikatos apsaugos ministerijos direktoriaus 2025 m.
birzelio 4 d. jsakymu Nr. 1K-225 , D¢l Asmeny konsultavimo ir asmens duomeny teikimo
elektroniniy rySiy priemonémis tvarkos apraso patvirtinimo*, nustatyta tvarka.

VII SKYRIUS
GYVENTOJAMS SIUNCIAMU DOKUMENTU RENGIMAS

26. Gyventojams siunciami elektroniniai ir (ar) popieriniai dokumentai turi biiti
rengiami vadovaujantis:

26.1. 2016 m. balandzio 27 d. Europos Parlamento ir Tarybos reglamentas (ES)
2016/679 dél fiziniy asmeny apsaugos tvarkant asmens duomenis ir dél laisvo tokiy duomeny
judéjimo ir kuriuo panaikinama Direktyva 95/46/EB;

26.2. VieSojo administravimo jstatymu;

26.3. Lietuvos Respublikos teisés gauti informacijg ir duomeny pakartotinio naudojimo
jstatymu;

26.4. Lietuvos Respublikos pakartotinio sveikatos duomeny naudojimo jstatymu;

26.5. Asmeny prasymy ir skundy nagrinéjimo vieSojo administravimo subjektuose
taisyklémis, patvirtintomis Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007 m. rugpjicio 22 d. nutarimu
Nr. 875 ,,Dél Asmeny praSymy ir skundy nagrinéjimo vieSojo administravimo subjektuose taisykliy
patvirtinimo*;

26.6. Dokumenty rengimo taisyklémis, patvirtintomis Lietuvos vyriausiojo archyvaro
2011 m. liepos 4 d. jsakymu Nr. V-117 ,,D¢él Dokumenty rengimo taisykliy patvirtinimo*;

26.7. Valstybineés ligoniy kasos prie Sveikatos apsaugos ministerijos dokumenty
valdymo taisyklémis, patvirtintomis Valstybinés ligoniy kasos prie Sveikatos apsaugos ministerijos
direktoriaus 2015 m. vasario 10 d. jsakymu Nr. 1K-40 ,,Dé¢l Valstybinés ligoniy kasos prie Sveikatos
apsaugos ministerijos dokumenty valdymo taisykliy patvirtinimo*;

26.8. Valstybinés ligoniy kasos prie Sveikatos apsaugos ministerijos direktoriaus 2025
m. gruodZio 22 d. jsakymu Nr. 1K-540 ,,D¢l informacijos rengimo ir (ar) teikimo asmenims su
negalia jy pasirinktais prieinamais bendravimo biidais Valstybinéje ligoniy kasoje prie Sveikatos
apsaugos ministerijos®.

27. Standartinése situacijose naudojami VLK Dokumenty valdymo informacinés
sistemos Sablony bibliotekoje skelbiami siunc¢iamy rasty Sablonai.

VIII SKYRIUS
KONFLIKTU SPRENDIMAS

28. Kilus konfliktui, darbuotojas turi iSlikti ramus ir siekti iSsiaiSkinti gyventojo
nusiskundimo priezastis (vadovautis konfliktinio pokalbio valdymo scenarijumi, pateikiamu 2
priede).

29. Jei gyventojo pretenzijos yra nepagristos, darbuotojas turi patikinti gyventoja, kad
supranta jo situacija, ir nurodyti priezastis, d¢l kuriy gyventojo pretenzijy negalima patenkinti.

30. Jeigu gyventojas jZeidingja ji aptarnaujantj darbuotoja, grasina jam, nevykdo teiséty
darbuotojo reikalavimy arba kyla pagristy jtarimy, kad asmuo yra apsvaiggs nuo alkoholio ar kity



medziagy ir dél to jo nejmanoma tinkamai aptarnauti, darbuotojas turi jspéti asmenj, kad jo
aptarnavimas gali biiti nutrauktas, o prireikus — nutraukti aptarnavima. Darbuotojas turi informuoti
gyventojg apie galimg apsaugos darbuotojy ar policijos iSkvietimg ir, situacijai nesikeiiant,
iSkviesti apsaugos darbuotojus arba policija.

IX SKYRIUS
KONFIDENCIALUMO IR SAUGUMO UZTIKRINIMAS

31. Aptarnaudamas gyventoja, darbuotojas turi uztikrinti, kad darbo vietoje nebiity su
aptarnaujamu asmeniu nesusijusiy asmeny. Kiti per arti esantys gyventojai mandagiai papraSomi
pasitraukti tam tikru atstumu.

32. Ant darbo stalo gali buti laikomi tik tuo metu aptarnaujamo gyventojo dokumentai.
Baigus jj aptarnauti, dokumentai turi biiti padedami taip, kad juose pateikiama informacija nebiity
matoma kitiems gyventojams. Kompiuterio ekrane turi biiti tik su aptarnaujamu gyventoju susijusi
informacija. Ekranas turi biiti pasuktas taip, kad kitas asmuo (ar gyventojas, ar kitas darbuotojas)
nematyty jame rodomos informacijos.

33. Draudziama vieSai komentuoti bet kokia informacijg apie gyventojg ir aptarinéti ja
su kitais aptarnaujamais asmenimis.

34. Gyventojui atvykus su lydin¢iuoju asmeniu (dél negalios, komunikacijos sunkumy
ar kity priezasciy), darbuotojas privalo informuoti gyventoja, kad aptarnavimo metu gali buti
atskleista asmeniné informacija, ir pasiteirauti, ar gyventojas su tuo sutinka. Jei gyventojas
nesutinka, darbuotojas apsiriboja tik bendrojo pobtidzio informacijos suteikimu ir nurodo Saltinius,
kuriuose gyventojas gali savarankiskai rasti reikiamg informacijg.

35. Gyventojy aptarnavimo vietose ar Salia jy esanciose skelbimy lentose turéty buti
skelbimas, nurodantis, kad, vadovaujantis Standartu ir gerbiant kitus ;| VLK besikreipiancius
gyventojus bei ten dirbancius darbuotojus, filmuoti, fotografuoti ar daryti garso ir vaizdo jrasus
draudZiama. Gyventojas neturi teisés darbuotojo filmuoti, fotografuoti ar daryti garso ir vaizdo
jraSus be jo sutikimo. Patalpas filmuoti nedraudziama tik tuo atveju, jeigu jose néra kity gyventojy
ar darbuotojy. Darbuotojas turi teis¢ pareikalauti, kad gyventojas nedelsdamas nutraukty filmavima,
fotografavimg ar garso ir vaizdo jraSy daryma. Gyventojui atsisakius tai padaryti, konsultacija
nutraukiama, darbuotojas aiSkiai pareiskia nesutikimg buti filmuojamam, fotografuojamam ar
jraSin¢jamam ir informuoja (arba kviecia) tiesioginj vadova, kuris priima sprendimg d¢l tolesnio
konsultavimo. Prireikus gali buti kvieciama policija.

36. Jeigu jtariamas asmens duomeny saugumo pazeidimas, dél kurio netyCia arba
neteisétai sunaikinami, prarandami, pakei¢iami, be leidimo atskleidZiami persiysti, saugomi arba
kitaip tvarkomi asmens duomenys arba prie jy be leidimo gaunama prieiga, praneSama apie jj
vadovaujantis Valstybinés ligoniy kasos prie Sveikatos apsaugos ministerijos direktoriaus 2021 m.
kovo 23 d. jsakymu Nr. 1K-94 | D¢l Valstybinés ligoniy kasos prie Sveikatos apsaugos ministerijos
tvarkomy asmens duomeny saugumo pazeidimy valdymo tvarkos apraSo patvirtinimo*.

X SKYRIUS
GYVENTOJU KONSULTAVIMAS SUTRIKUS PROGRAMINES JRANGOS DARBUI

37. Sutrikus programinés jrangos darbui ar jvykus kitam techniniam sutrikimui,
darbuotojas turi uZregistruoti incidentg Naudotojy aptarnavimo tarnybos informacinéje sistemoje ir
informuoti apie incidenta GAS ved¢ja ar jj pavaduojant] asmenj. GAS ved¢jas turi imtis priemoniy,
biitiny sklandZziam GAS darbui uZtikrinti. Darbuotojas turi atsipraSyti gyventojo uz techninius
nesklandumus, trumpai paaiskinti susidariusig situacijg, nurodyti tolesn¢ aptarnavimo eigg arba
pasitilyti atvykti ar susisiekti kitu gyventojui patogiu metu. PaSalinus techninius gedimus,
darbuotojas turi padékoti gyventojui uz laukima, jei jam teko palaukti.



XI SKYRIUS
DARBUOTOJO ELGESYS SUKLYDUS

38. Pastebe¢jes klaida, darbuotojas nedelsdamas turi imtis visy reikiamy priemoniy jai
iStaisyti. Prireikus apie tai jis turi pranesti gyventojui, atsipraSyti uz savo ar kolegos padarytg klaida
ir informuoti, kaip ir per kurj laikg klaida bus istaisyta.

39. Jei apie padarytg klaidg informuoja gyventojas, darbuotojas turi démesingai jj
iSklausyti, padékoti (pavyzdziui: ,,A¢il uz pastaba®, ,,Gerai, kad pasakéte®), atsiprasyti gyventojo
uz padaryta klaida (ne tik uz savo, bet ir uz kolegos) ir nedelsdamas imtis reikiamy priemoniy jai
iStaisyti. Jei klaida negali biiti iStaisyta i$ karto, darbuotojas turi informuoti gyventoja, kokiy bus
imtasi priemoniy klaidai iStaisyti ir per kokj laikg ji bus iStaisyta. Jeigu pastebima, kad dokumentas
ar informacija iSsiysti ne tam gyventojui, darbuotojas registruoja saugos incidenta Naudotojy
aptarnavimo tarnybos informacinéje sistemoje ir informuoja Dokumenty valdymo skyriaus
specialista bei GAS vedéja.

XII SKYRIUS )
DARBUOTOJO VEIKSMAI GAVUS NETEISETA ATLYGI

40. Jeigu darbuotojui norima jteikti neteiséta atlygj, darbuotojas privalo atsisakyti ji
priimti ir aiSkiai deklaruoti korupcijos netoleravimag, neprovokuoti neteiséto atlygio sitilymo ir apie
tokj atvejj informuoti uz korupcijos prevencija VLK atsakingg asmenj. Tolesni veiksmai turi buti
atliekami vadovaujantis Valstybinés ligoniy kasos prie Sveikatos apsaugos ministerijos ir teritoriniy
ligoniy kasy dovany politikos aprasu, patvirtintu Valstybinés ligoniy kasos prie Sveikatos apsaugos
ministerijos direktoriaus 2020 m. gruodzio 29 d. jsakymu Nr. 1K-396 ,,Dél Valstybinés ligoniy
kasos prie Sveikatos apsaugos ministerijos ir teritoriniy ligoniy kasy dovany politikos apraso
patvirtinimo*.

XIII SKYRIUS .
GYVENTOJU APTARNAVIMO IR KONSULTAVIMO KOKYBES VERTINIMAS

41. Gyventojy aptarnavimo kokybe vertina GAS ved¢jas.

42. Darbuotojy teikiamy paslaugy ir konsultacijy kokybés vertinimas atlieckamas
periodiSkai — vertinamos ne maziau kaip keturios kiekvieno darbuotojo konsultacijos per metus.

43. Atlikdamas tiesiogiai (gyvai) gyventojus aptarnaujanciy darbuotojy teikiamy
paslaugy ir konsultacijy kokybés vertinimg, GAS ved¢jas pirmiausia atsitiktine tvarka pasirenka,
kokiu laiku ir kaip daZnai stebéti darbuotojy teikiamas paslaugas bei konsultacijas, ir apie tai
informuoja darbuotoja prieS pradédamas vertinimg. GAS ved¢jas gali dalyvauti gyventojy
aptarnavimo procese arba jj stebéti per Microsoft Teams programa. Vertinamas darbuotojas apie
konsultacijos vertinimg turi informuoti gyventojg ir paklausti, ar Sis sutinka, kad konsultacija biity
stebima GAS ved¢jo. GAS vedéjas, vertindamas gyventojy aptarnavimo procesa, uzpildo
Gyventojus aptarnaujancio darbuotojo vertinimo ataskaitos formg (3 priedas). Aptarnavimas
laikomas kokybiSku, jei kokybeés vertinimo rezultatas (iSreiSkiamas procentais) yra 80 procenty ir
daugiau.

44. Parengtos gyventojy aptarnavimo kokybés vertinimo ataskaitos registruojamos
Dokumenty valdymo informacinéje sistemoje, vertinimo rezultatus |GAS vedéjas aptaria su
darbuotojais.

XIV SKYRIUS
BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

45. GAS vedg¢jai uztikrina tinkamg ir kokybiska gyventojy aptarnavima.



46. Darbuotojai, aptarnaudami gyventojus, privalo vadovautis galiojanciais teisés akty
reikalavimais ir Standartu.

47. Jei Standarto reikalavimai prieStarauja galiojanciuose teisés aktuose nustatytiems
reikalavimams, laikomasi teisés aktuose nustatyty reikalavimy.

48. Situacijose, kuriy nereglamentuoja Standartas, vadovaujamasi protingumo principu
ir VieSojo administravimo jstatyme nustatytais principais, nepazeidziant teiséty gyventojo ir VLK
interesy.




Valstybinés ligoniy kasos prie
Sveikatos apsaugos ministerijos
gyventojy aptarnavimo standarto
1 priedas

Gyventoju aptarnavimo etapai:

I etapas — pasisveikinimas;

II etapas — kreipimosi tikslo i$siaiSkinimas;
III etapas — konsultavimas;

IV etapas — atsisveikinimas.

POZITYVAUS POKALBIO SCENARIJUS

El. | Aptarnavimo Gyventojy aptarnavimo skyriaus darbuotojo veiksmai
Nr. etapas

1. | Pasisveikinimas 1.2. Mandagiai ir maloniai pasisveikina: ,,.Labas rytas®, ,,Laba diena®, ,,Sveiki‘;

1.3. pasitlo savo pagalba: ,,Kuo galiu padéti?*, ,,Kuo galiu biiti naudingas?*, ,,Kas Jus domina?;
1.4. stengiasi pasisveikinti pirmas. Jeigu gyventojas i§ karto pradeda déstyti savo klausima ir
nespéjama pasisveikinti, darbuotojas turéty bent linkteléti galva.

1.5. skiria gyventojui pakankamai laiko ir jo neskubina;

1.6. bendravimo maniera yra mandagi ir Silta;

1.7. kalbéjimo tempa derina su pasnekovo kalb¢jimo tempu;

1.8. kalba ramiu balso tembru, nekelia balso;

1.9. kalba aiskiai, taisyklinga lietuviy kalba, nevartoja zargono ir sudétingy gyventojui
nesuprantamy terminy.

Apibendrinimas: darbuotojas | gyventoja turi kreiptis ,,Jus®, ,,Tamsta®, galima ,,Pone*, ,,Ponia*
ar pan. Vartoti mandagius ir teigiamg nusiteikimg iSreiskiancius zodzius: ,,Prasau®, ,,Dékoju®,
»ACIT ir pan.

2. | Kreipimosi tikslo | 2.1. Darbuotojas atidziai iSklauso gyventoja, parodo démesj veido israiska, linkteléjimu, zodZiais:
iSsiaiSkinimas ,»Taip®, ,,Supratau® ir pan.;

2.2. prireikus papraso patikslinti kreipimosi esme: ,,Gal galétumeéte patikslinti?*, ,,Gal galétumeéte
iSdéstyti iSsamiau?, ,,Ar Jus (..)? ir pan. Papildomus, patikslinanc¢ius klausimus
rekomenduojama uzduoti tik tuomet, kai gyventojas baigia kalbéti ar padaro pauze;

2.3. jeigu gyventojas pateikia daug informacijos ar neaiskiai suformuluoja klausima ar problema,
darbuotojas apibendrina pateikta informacijg ir pasitikslina, ar gyventojas buvo suprastas
teisingai: ,,Ar teisingai Jus supratau, kad (...)?*, ,,IS viso to, ka pasakéte, supratau, kad Jums
labiausiai rupi (...)".

3 | Konsultavimas 3.1. Informacija teikiama tik visiskai iSsiaiSkinus gyventojo poreikius; jei teikiama asmeniné
(informacijos informacija, asmuo turi biiti identifikuojamas pagal jo pateikta asmens tapatybe patvirtinantj
teikimas) dokumentg;

3.2. suteikiama tiksli ir iSsami gyventoja dominanti informacija;

3.3. sitilomi geriausiai gyventojo poreikius atitinkantys sprendimai;

3.4. skatinant gyventoja pasirinkti, su gyventoju aptariami alternatyviis pasirinkimo variantai;
3.5. galima subtiliai pagirti gyventojo pasirinkima: ,,Taip, JUs teisingai supratote (...)“, ,,Esate
tikrai pastabus (...)“, ,,Taip, Jus esate visiskai teisus (...)*, ,,Taip, §is aspektas tikrai svarbus
(.)

4. | Atsisveikinimas 4.1. Padékoja ,,A¢it“ (jei to reikalauja situacija), atsako j gyventojo padéka ,,Malonu, kad galéjau

padéti®;

4.2. palinki: ,,Geros dienos®, ,,Gero savaitgalio®;
4.3. leidzia gyventojui ramiai susidéti daiktus, dokumentus.




Valstybinés ligoniy kasos prie Sveikatos
apsaugos ministerijos gyventojy
aptarnavimo standarto

2 priedas

KONFLIKTINIO POKALBIO VALDYMO SCENARIJUS

KA DARYTI?

KAIP DARYTI?

FRAZES

ISKLAUSYTI
(i8likti ramiems, kontroliuoti
emocijas)

Leisti gyventojui iSsamiai nusakyti problemg —
nepertraukinéti.

PASITIKSLINTI, AR
TEISINGAI SUPRATOTE
NEPASITENKINIMO

PRIEZAST] (jeigu reikia)
(neklausinéti  be  reikalo,
neieskoti kalty, neprieStarauti,
neignoruoti)

Uzduoti aiskius klausimus.

»Ka Jus turite galvoje sakydamas (...)?*
,Noréciau pasitikslinti (...).*
,(Gal galétuméte papasakoti placiau (...).*

Apibendrinti gyventojo pateikta informacijg ir
pasiteirauti, ar jis buvo teisingai suprastas.

,»Ar as teisingai Jus supratau, kad (...)?*
,Kaip suprantu, daugiausia nepatogumy Jums
sukele (...).«

PARODYTI SUPRATIMA.
ATSIPRASYTI, JEI TO

REIKALAUJA SITUACIJA
(buti démesingam, jautriam,
girdéti gyventoja)

Padékoti uZ pastabg ar pretenzija.

,»AC1l, kad informavote (...).*
,»lail pakankamai svarbu Jusy situacijoje. AS
tikiu, kad tai bus galima iSspresti.*

NeasStrinti konflikto, vengti ji gilinanciy fraziy.

,,Nusiraminkite.

,»lurite, privalote (...)".

,»Kodél nesikreipéte anksciau?
,JUs nesuprantate (...).*

,Jus nepasakéte (...).*

,»AS 1sitikinusi (-¢s), kad Jus (...).
,Nesaukite ant manes.
,Negalime.“

,,NeiSeina.

»Nezinome. ,,Nezinome, ar (...).*
,»AS jums dar kartg kartoju (...).*




Paaiskinti situacijos vertinimg ir padékoti uz
pagristas gyventojo pastabas.
Neignoruoti gyventojo, rodyti jam démesj Zodziais,
veido iSraiSka ir linkteléjimu.

,»AS suprantu, kaip tai nepatogu(...).*

,»AS suprantu Jiisy nepasitenkinima(...).

,»AS sutinku, kad dél to Jus patyréte daug
nepatogumy (...).“

,»AS sutinku, kad mes turime greitai rasti
sprendima (...).*

,»AS suprantu Jsy padétj (...).

»laip, (...).

,duprantu.

,»Laip, tai nemaloni situacija.*

»Suprantama, kad norite gauti tikrai
kokybiskas paslaugas (...).“

Atsiprasyti uz padaryta klaidg arba uz laukimo
laika, reikalingg klaidai patikrinti.

»Man labai gaila, kad taip atsitiko (...).“
»Apgailestauju, kad Jums teko laukti (...).
,Atsiprasome, kad patyréte daug nepatogumy
(o).

LAtsiprasau, tai tikrai bus
Atsiprasau dél jvykusios klaidos.

iStaisyta.*

PASIULYTI SPRENDIMA
(prisiimti atsakomybe
asmeniskai, nieko nekaltinant ir
neieskant kalty)

Pasiiillyti sprendima, sprendimo alternatyvas ir
tolesnius veiksmus.

AT sutinkate su tuo, kad (...)?

,»Kaip zinote (...).

,.Sioje situacijoje geriausias sprendimas Jums
bity (...).“

,,Ar nemanote, kad (...)?*

Jeigu sprendimo negalima pateikti 1§ karto —
susitarti su gyventoju dél jo pateikimo biido ir laiko.

AT jis sutinkate, kad (...)?*;(...)?*

AT galéciau (...)?*

»Noriu tinkamai iSspresti Jiisy problema,
taciau turéciau patikslinti informacija.*

Jeigu gyventojui netinka pasiiilyti sprendimo budai
ir jis toliau reiSkia reikalavimus, pasakyti, kad
suprantate jo padétj, ir pateikti argumentus,
pagrindziancius, kod¢l negalima gyventojo
reikalavimy jgyvendinti.

»AS suprantu, Jis norite, kad tai bity
iSspresta, bet esu isitikings (-usi), jog
suprantate, kad turime vadovautis teises
aktais, reglamentuojanciais tokia tvarka (...).“
»Suprantu Jisy nepasitenkinimg, bet turiu Jus
informuoti, kad (...).*




,»AS noriu Jums padéti viska teisingai suprasti

().«

Jeigu gyventojo reikalavimai virSija darbuotojo
igaliojimus ar kompetencija arba gyventojas
atsisako bendrauti, padéti kvieiamas tiesioginis
vadovas.

Jeigu kitas darbuotojas yra kompetentingesnis
atitinkamoje srityje, gyventojo aptarnavimas
perduodamas jam.

PADEKOTI IR

5. | ATSISVEIKINTI

(iSlaikyti geranoriska santykj ir
pozityviai uzbaigti pokalbj)

GeranorisSkai uzbaigti pokalbi.
Padékoti ir atsisveikinti.

,»ACIl, kad iSklauséte pateiktg informacijg.*
,»Acil uz pokalbj. Geros dienos.*

,»ACil, viso gero.*

Jei gyventojas uzgaulioja darbuotojg ar vartoja necenzirinius ZodZius, darbuotojas vartoja Sias frazes:
¢ Suprantu Jiisy nepasitenkinima, tac¢iau a§ neprivalau klausytis Jisy jzeidingjimy. Laukiu Jusy klausimo, kitu atveju biisiu priverstas (-

a) baigti musy pokalbj.*;

¢ Mums bus sunku bendrauti, jei ir toliau taip elgsités.*;
e PraSau jiisy nesikeikti (negrasinti ir pan.), nes tai neleistina.*
Jei po $iy fraziy pakartojimo tris kartus gyventojas ir toliau elgiasi nekorektiskai, pokalbis gali biiti nutrauktas.




Valstybinés ligoniy kasos

prie Sveikatos apsaugos ministerijos
gyventojy aptarnavimo standarto

3 priedas

(Gyventojus aptarnaujancio darbuotojo vertinimo ataskaitos forma)

GYVENTOJUS APTARNAUJANCIO DARBUOTOJO VERTINIMO ATASKAITA

1. Gyventojus aptarnaujancio darbuotojo vardas ir pavardé, padalinys, pareigos:
2. Vertinamy paslaugy / konsultacijy duomenys:
Eil. | Tema Paslaugos / Paslaugos / Paslaugos /
Nr. konsultacijos data konsultacijos laikas konsultacijos
trukmé
1
2
3
4
3. Vertinimo duomenys:

Eil.
Nr.

Vertinimo parametrai

Vertinamos paslaugos / konsultacijos

2 3 4

Taip

Ne

Taip | Ne

Taip | Ne | Taip | Ne

Tinkamas pasisveikinimas

Akiy kontakto palaikymas ir neverbalinio
démesio rodymas

Gyventojas iSklausytas démesingai

UZduoti  patikslinamieji ~ klausimai,

apibendrinta informacija

Gavus asmens paklausimg ne pagal
Gyventojy aptarnavimo skyriaus
kompetencija, buvo nurodytas
institucijos, j kurig gyventojas gali
kreiptis, pavadinimas, prireikus — ir
adresas, bendras telefono numeris,
elektroninis pastas (jei tokios situacijos
nebuvo, nevertinama)

Konsultacija  suteikta  aiSkiai  ir

suprantamai

Gyventojas informuotas apie tolesnius
veiksmus, jei problema neiSsprendziama
i§ karto (jei tokios situacijos nebuvo,
nevertinama)

Paslauga suteikta vadovaujantis teisés
aktais ir laikantis vieno langelio principo

Bendravimas buvo
geranoriskas ir profesionalus

mandagus,




10. | Vartota taisyklinga lietuviy kalba (nebuvo
Siurksciy  stiliaus, kir¢iavimo klaidy,
tarmisko kalbéjimo)

11. | Tinkamas, mandagus atsisveikinimas

12. | Konfliktinése situacijose elgtasi pagal
Valstybinés ligoniy kasos prie Sveikatos
apsaugos ministerijos gyventojy
aptarnavimo  standartg  (toliau  —
Standartas) (jei konflikto nebuvo,
nevertinama)

13. | Uztikrintas konfidencialumas (trec¢iosios
Salys nedalyvavo, dokumentai nebuvo
matomi kitiems)

14. | Techniniy sutrikimy atveju gyventojas
buvo apie tai informuotas ir jo atsiprasyta
(jei  techniniy  sutrikimy  nebuvo,
nevertinama)

15. | Nustacius klaida, darbuotojas atsiprasé ir
émeési veiksmy jai istaisyti (jei klaidos
nebuvo, nevertinama)

16. | Korupcijos rizikos situacijoje darbuotojas
elgési pagal Standarto reikalavimus (jei
tokios situacijos nebuvo, nevertinama)

17. | Darbuotojo iSvaizda ir apranga atitiko
Standarto reikalavimus (III skyrius)

18. | Gyventojy aptarnavimo aplinka atitiko
Standarto reikalavimus (IV skyrius)

I8 viso (vnt.)

Kokybés procentiné israiska (apskaic¢iuojama
teigiamy vertinimy dalis procentais)

4. Bendras vertinimas (kokybés procentin¢ iSraiSka — apskaiiuojama teigiamy vertinimy dalis
procentais):
5. I8vados ir rekomendacijos:

6. Vertinimg atlikusio darbuotojo vardas ir pavarde, padalinys, pareigos:




