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| SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1. VieSosios jstaigos Panevézio fizinés medicinos ir reabilitacijos centro (toliau -
|staiga) Pacienty ir lankytojy aptarnavimo politika (toliau — Politika) — vidaus dokumentas,
nustatantis |staigos darbuotojy elgesio ir visapusiSko bendravimo su |staigos pacientais ir
lankytojais pagrindinius principus ir jsipareigojimus, vykdant darbo sutartyse nustatytas
funkcijas.

2. Politika taikoma visiems |staigos darbuotojams, siekiant ugdyti bendravimo kultirg
su Jstaigos pacientais ir lankytojais visuose |staigos veiklos procesuose.

3. Politikos tikslas — uztikrinti |staigos darbuotojy kokybiSka, vienodais principais
grindziamg pacienty ir lankytojy aptarnavimg |staigoje, priimant pacientus ir lankytojus,
bendraujant telefonu, elektroniniu pastu, siekiant vienodos, aukstos kokybés pacienty ir
lankytojy aptarnavime visoje |staigoje bei pacienty pasitenkinimo ir pasitikéjimo |staiga
didinimo.

4. Politikoje naudojamos sgvokos:

4.1. Pacientas — asmuo, kuris kreipiasi dél ambulatorinés medicininés reabilitacijos
paslaugy ar jau naudojasi jstaigos teikiamomis paslaugomis, nepaisant to, ar jis sveikas, ar
ligonis.

4.2. Lankytojas — suinteresuotas asmuo besikreipiantis informacijos, nesusijusios su
teikiamomis ambulatorinés medicininés reabilitacijos paslaugomis.

4.3. Aptarnavimas — darbuotojo veikla, apimanti paciento aptarnavimg, jam atvykus j
|staigg, kreipiantis telefonu, elektroniniu pastu ar kitomis telekomunikacijos priemonémis.

Il SKYRIUS
PACIENTY IR LANKYTOJU APTARNAVIMO PRINCIPAI

5. Pacienty ir lankytojy aptarnavimo principai:

5.1. Profesionalumo principas — pacientus ir lankytojus aptarnaujantys |staigos
darbuotojai, nepriklausomai nuo jy Jstaigoje atliekamy darbo funkcijy, pareigas atlieka tinkamai
ir laiku, demonstruoja kompetencijg, profesionaluma, objektyvuma, nesaliSkumg, pripazjsta
atsakomybe, laikosi nulinés tolerancijos korupcijai pozicijos, atrodo ir elgiasi reprezentatyviai,
neturi iSankstinio nusistatymo, teikia aiskia, tikslig bei iSsamig informacija;

5.2. Nediskriminavimo principas — vienodai svarbus ir vienodai vertinamas kiekvienas
|staigos pacientas ar lankytojas. Kiekvienam pacientui ar lankytojui sukuriama tokia
aptarnavimo aplinka, kurioje jis jauiasi svarbiausias ir labiausiai vertinamas. Draudziama
pacientg ar lankytojg diskriminuoti dél jo lyties, tautybés, rasés, negalios, amZiaus, lytinés
orientacijos ir bet kokiy kity pozymiy;

5.3. Orientacijos | paciento poreikius principas — nuolat ieSkoma geriausio,
efektyviausio, profesionaliausio bido, sprendimo paciento poreikiams uZztikrinti. Tobuléja ne tik
|staiga, bet ir kiekvienas jos darbuotojas. | |staigos teikiamy paslaugy ir aptarnavimo kokybés
gerinimg jtraukiami pacientai, ypatingg démes;j skiriant griztamojo rySio, gauto iS pacienty,
uztikrinimui, rezultaty analizei ir vertinimui;
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5.4. Konfidencialumo principas — asmenj identifikuojanti informacija yra ypac jautri,
todél jos apsaugojimui skiriamas ypatingas démesys |staigoje.

Il SKYRIUS
APTARNAVIMO APLINKOS REIKALAVIMAI

6. Visi |staigos darbuotojai rlpinasi |staigos aplinka ir yra uz jg atsakingi: palaiko savo
darbo vietos, bendryjy patalpy Svarg ir tvarkg, dalykiskg atmosferg, nuolat stebi patalpy, jose
esanciy prietaisy, jrenginiy ir inventoriaus bukle ir, esant poreikiui, imasi reikiamy veiksmy
gedimy Salinimui arba informuoja atsakingus asmenis.

7. |staigai priklausancioje teritorijoje nuolat palaikoma Svara.

8. Ant pastato ir vidaus jéjimo dury yra nurodytas |staigos pavadinimas.

9. |staigoje laikomasi higieniniy — sanitariniy reikalavimy.

10.Bendrojo naudojimo patalpos Svarios, iSvédintos, tvarkingos ir tylios.

11. Bendrosiose patalpose jrengtos sédimos vietos pacientams ir lankytojams.

12. |staigoje jrengtas informacinis stendas, kuriame pateiktos nuorodos | kabinetus.
Administracijos darbuotojy informacinéje rodykléje skelbiamas kabineto numeris, darbuotojo
pareigos, vardas, pavardé.

13. |staigos kasos — registratiros bei kasos darbuotojai, privalo dévéti juos
identifikuojancias korteles.

14. Darbuotojai dirba Svariose, tvarkingose, iSvedintose darbo vietose, pacienty
aptarnavimo patalpose matomoje vietoje néra su atliekamomis funkcijomis nesusijusiy daikty
(maisto, gérimy ir pan.).

15. Darbuotojai atrodo tvarkingai, vilki Svarius, |staigos suteiktus darbo arba dalykiSko
stiliaus drabuzius.

IV SKYRIUS
KOKYBISKO PACIENTY IR LANKYTOJY APTARNAVIMO REIKLAVIMAI

16. |staigos darbuotojai profesionalls, punktualls, produktyviai ir racionaliai naudoja
savo ir kity asmeny laikg, su pacientais ir lankytojais bendrauja profesionaliai, paprastai ir Siltai,
elgiasi atsakingai, teikia tikslig, iSsamig ir aiSkig informacijg bei uztikrina informacijos ir jautriy
asmens duomeny konfidencialumag, tinkamai atlieka jiems pavestas funkcijas.

17. Aptarnaujant, pacientus ir lankytojus, atliekant proceduras, Politikos reikalavimai
taikomi tiek, kiek to nereglamentuoja |staigos veiklg reglamentuojantys teisés aktai, |staigos
vidaus tvarkos taisyklés, |staigos darbo tvarkos taisyklés, |staigos darbuotojy elgesio
kodeksas.

18. |staigos darbuotojai teikiantys konsultacijas, paslaugas, proceduras, aptarnaujant
pacientus ir lankytojus susilaiko nuo kritikos |staigos ar kity jstaigy vykdomos politikos atzvilgiu
bei |staigoje dirbanCiy kolegy atzvilgiu.

19. Aptarnavimo metu bendrauja pagarbiai, mandagiai, empatiskai, jokiais veiksmais
nekelia pacientui ar lankytojui streso, nepatogumy, ramiai, uztikrintai, objektyviai, dalykiSkai ir
kompetentingai.
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20. |staigos darbuotojai, teikiantys asmens sveikatos prieziiros paslaugas,
vadovaujasi pareigybés aprasymais, procedury atlikimo apra$ais:

20.1. priima pacientus, laikydamiesi paciento procedury lape nurodyto laiko;

20.2. pasisveikina, mandagiai pakviecia jeiti, paaiSkina procediros eiga;

20.3. nepertraukdami iSklauso pacientus.

21. |staigos darbuotojai, neteikiantys asmens sveikatos prieziaros paslaugy, priima
pacientus ir lankytojus |staigos darbo laiku.

22. Kasos — registraturos ir kasos darbuotojai pacienty ir lankytojy aptarnavimg vykdo,
vadovaudamiesi |staigos pacienty registravimo tvarkos aprasu.

23. |staigoje aptarnaujant pacientus ir lankytojus:

23.1. visas démesys skiriamas tiesioginiam aptarnavimui (jeinantis skambutis, gautas
el. laiSkas ar kt. nenutraukia tiesioginio paciento ar lankytojo aptarnavimo proceso);

23.2. prioritetas teikiamas poreikiy iSsiaisSkinimui, neskubinant paciento ar lankytojo;

23.3. reikalauja tik ty dokumenty, kuriy reikia asmens tapatybei identifikuoti ar
informacijai patikslinti;

23.4. vykdo prevencine veiklg, edukuoja pacientg ar lankytojg (paaiskina kaip nueiti,
surasti, patekti, informuoja, kokiose kitose jstaigose yra teikiamos reabilitacijos paslaugos);

23.5. mandagiai pasisveikina, atsisveikina;

23.6. nevartoja necenzdriniy zodziy, zargono, nekelia balso tono;

23.7. j pacientg ar lankytojg kreipiasi tik ,Jas";

23.8. jeigu aptarnaujant pacientg ar lankytojg sutrinka interneto rySys, garso kokybé
(aptarnaujant telefonu), atsipraso dél techniniy nesklandumy. Jeigu dél minéty prieZascCiy néra
galimybeés testi pokalbj, pacientui ar lankytojui perskambina nedelsiant, jo atsipraso, nurodo
deél kokiy priezas€iy nutriko pokalbis;

23.9. suskambus telefonui, kasos - registratiros, kasos darbuotojai, esant galimybei
(nesant atéjusio j |staigg paciento ar lankytojo) atsiliepia nedelsiant. Jeigu pacientui ar
lankytojui prisiskambinti nepavyko dél to, kad tuo metu buvo tiesiogiai priimami pacientai ar
lankytojai ar dél kity objektyviy priezasCiy, perskambinama nedelsiant, atsiradus tokiai
galimybei.

24. |staigos darbuotojai aptarnaudami, bendraudami su pacientais ar lankytojais
telefonu:

24 1. mandagiai pasisveikina, prisistato;

24 2. pasiteirauja, kokiu klausimu pacientas ar lankytojas paskambino;

24 .3. nepertraukdami iSklauso pacientg ar lankytojg, prireikus pasiteirauja, ar teisingai
suprato jo pateiktg informacijg ir Iikescius;

24.4. nenukrypdami nuo skambucio tikslo, atsako | visus pacientui ar lankytojui
rapimus, jo kompetencijai priskirtus klausimus, esant poreikiui, nukreipia dél informacijos
tikslinimo pas atsakingus darbuotojus;

24.5. neskubindami pasiteirauja, ar pacientas (lankytojas) suprato pateiktg informacijg
ir ar neturi papildomy klausimy ar poreikiuy;

24.6. padekoja uz skambutj, palinki geros dienos, mandagiai atsisveikina ir uzbaigia
pokalbj.



25. Administracijos darbuotojai aptarnaudami pacientg ar lankytojg rastu:

25.1. pacientui ir lankytojui pageidaujant, informuoja jj apie jo pateiktus dokumentus,
prasymus;

25.2. atsakymg pateikia ne véliau kaip iki teisés aktuose nustatyty atsakymy
(sprendimy) pateikimo terminy pabaigos;

25.3. atsakymg parengia atitinkantj paciento ar lankytojo kreipimasi, aiSkuy,
argumentuotg, daromas iSvadas susiedami su teisés akty nuostatomis, be rasybos, skyrybos
ar kity klaidy, vadovaudamiesi rasybos taisyklémis ir raStvedybos reikalavimais;

25.4. rengiant atsakymg | elektroninj laiSkg, pasisveikina, atsizvelgia | paciento ar
lankytojo kreipimosi pobud] (pagal kompetencijg atsako j klausimus, atlieka prasomus
veiksmus aiskiai, argumentuotai ir pan.), laikosi rastvedybos reikalavimy, prie$ iSsiysdami
laiSkg patikrina, ar jame néra rasybos, skyrybos ar kity klaidy; pasiraso nurodydami savo
pareigas, varda, pavarde ir kontaktine informacija.

V SKYRIUS
KONFIDENCIALUMO UZTIKRINIMAS

26. |staigos darbuotojai:

26.1. nepalieka savo darbo vietos be priezitros, o palikus darbo vieta, jg uzrakina arba
uztikrina, kad darbo vietoje esanti konfidenciali informacija nebity pasiekiama (iSjungia arba
,2uzmigdo“ kompiuterj, konfidencialios informacijos turin€ius dokumentus sudeda j stalCiy
(geriausia rakinama) ir pan.);

26.2. naudoja slaptazod] ar kitas apsaugos priemones kompiuteryje, mobiliajame
telefone ir kituose jrenginiuose;

26.3. uztikrina, kad laisvai prieinamoje vietoje nebuty jokios prisijungimo prie jrenginiy
ar sistemy informacijos;

26.4. siysdami informacijg ir (ar) dokumentus, patikrina, ar juose néra pridétos
konfidencialios, ne adresatui skirtos informacijos (uztikrina asmens duomeny siuntimo
sauguma);

26.5. prie$ teikdami konfidencialig informacijg ir (ar) asmens duomenis jsitikina, kad
tokios informacijos ir (ar) duomeny prasantis asmuo turi teise juos gauti.

VI SKYRIUS
PACIENTUY IR LANKYTOJU SU NEGALIA APTARNAVIMO REIKALAVIMAI

27. |staigos darbuotojy kalba, bendraujant, teikiant paslaugas, atliekant procediras,
teikiant informacijg pacientams ir lankytojams su negalia, neturi formuoti neigiamo Zmogaus
jvaizdzio dél turimos negalios ir turi bati nejzeidzianti.

28. Darbuotojai aptarnaudami pacientus ir lankytojus su negalia, bendraudami su juos
lydin€iais asmenimis vadovaujasi |staigos pacienty su negalia ir juos lydinCiy asmeny tvarkos
apraso reikalavimais.



29. Su pacientais ir lankytojais su negalia darbuotojai bendrauja jprastai, neiSskiriant,
nediskriminuojant, priimant zZzmogy tokj, koks jis yra, priimant asmens kitoniSkumg ir su
kiekvienu elgiasi kaip su individu:

29.1. pokalbio pradzioje pasiteirauja, ar reikalinga pagalba. Jei pagalba reikalinga
paklausia, kaip ji turéty bati suteikta. Jeigu pagalbos nereikia, nesidlo jos primygtinai,
nejsizeidzia, jei siilymas nepriimamas, nesitlo pagalbos pakartotinai;

29.2. su kiekvienu zmogumi, turin€iu negalig, kalba pagal jo amZiy, o ne pagal jo
iSvaizdg ar elges;j;

29.3. jei pacientas su negalia, lydimas kito asmens, bendrauja pirmiausiai su juo.
LydinCio asmens pagalbos paprasoma tik tuo atveju, jei paciento ir lankytojo su negalia
bendravimas neveiksmingas.

30. Pacientai ir lankytojai su judéjimo negalia aptarnaujami prie tam pritaikyto pirmojo
registrattros langelio, kad darbuotojo akys bty tame paciame lygmenyje, kaip ir aptarnaujamo
nejgaliojo vezimélyje asmens.

31. Darbuotojas, pacientui ar lankytojui su judéjimo negalia teikiantis paslaugas,
atliekantis proceduras:

31.1. be atskiro praSymo patraukia, kliatis, kad pacientas veziméliu ar kita judéjimui
naudojama priemone galéty patekti j kabineta, ir/ar kabing prie reikiamy prietaisy;

31.2. jei bendrauja pirmg kartg paklausia, kokios yra sédinc€iojo vezimélyje galimybés,
tai yra, ar asmuo gali bent kiek vaikscioti;

31.3. be atskiro paciento praSymo, esant poreikiui, padeda persésti, uZlipti, atsigulti,

suteikti reikiamg padétj procediros atlikimui;

31.4. nestumia nejgaliojo vezimélio, j jj nesiremia;

31.5. neskubina paciento, prisitaiko prie jo judéjimo tempo, juda paciento judéjimo
greiCiu Salia jo.

32. Pacientams ir lankytojams turintiems klausos sutrikimy, informacija suprantama
per vizualines priemones — gesty kalbg, klausos aparatg, lUpy kalbg, subtitrus arba
susiraSingjimg. |staigos darbuotojai, aptarnaudami klausos negalig turinCius pacientus ar
lankytojus, vadovaujasi |staigos patvirtintu Asmens sveikatos priezidros paslaugy teikimo
klausos negalig turintiems pacientams tvarkos aprasu:

32.1. pokalbio pradzioje pasiteirauja, kaip pacientui ar lankytojui baty patogu bendrauti
(kalbant, uzrasant ar kitu badu);

32.2. jeigu tuo metu néra gerai gesty kalbg mokancio darbuotojo, informuoja, kad
vertejq turi pasikviesti pats pacientas ar lankytojas;

32.3. kalbédamas neuZsidengia burnos, bendrauja atsisukes j pacientg ar lankytoja,
negestikuliuoja;

32.4. kalba trumpais ir tiksliais sakiniais, létai ir aiSkiai, iSlaikant natdraly tong ir tempa,
nekeliant balso tono, nebent to papraso pacientas, tarp sakiniy darant pauzes;

32.5. sulaukia, kol sakinj uzbaigs pacientas ar lankytojas ir tik tuomet pradeda savajj,
jsitikina, kad pacientas ar lankytojas suprato pateiktg informacija.

33. Regeéjimo negalig turintys pacientai ar lankytojai aplinkoje orientuojasi ir informacijg
gauna, lytédami aplinkoje esamus daiktus ir (ar) klausydamiesi. |staigos darbuotojai regos
negalig turinCius pacientus ar lankytojus aptarnaudami:

33.1. pirmi pasisveikina ir prisistato;
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33.2. apibudina patalpg, daiktus (nurodo, kur yra stalas, kédé ir kt.);

33.3. nelieCia paciento ar lankytojo norédamas praeiti, o papraso praleisti;

33.4. nuolat informuoja apie savo atliekamus veiksmus, nepalieka jo vieno i§ anksto
apie tai nejspéje;

33.5. neskubina, prisitaiko prie jo judéjimo tempo, juda paciento ar lankytojo judé&jimo
greiciu Salia jo;

33.6. aiSkiai informuoja zodziu apie vizito pabaiga, iSlydédami pacientg ar lankytojg
palydi jj iki iSéjimo (jeigu jo nelydi lydintis asmuo).

34. Aptarnaudami kalbos sutrikimg turintj pacientg ar lankytojg, darbuotojai:

34.1. skiria visg démesj kalbanciajam, nepertraukinéja jo ir nesistengia uz jj baigti
sakinio, atidziai klausosi, kg kalba, pateikia trumpus klausimus, | kuriuos jis galéty trumpai
atsakyti;

34.2. netaiso jo kalbos, bet gali pasitikslinti;

34.3. pagal galimybe stengiasi paSalinti pasalinius triukSmingus garsus.

35. Bendraujant su psichine negalig turinCiais pacientais ir lankytojais, darbuotojai:

35.1. laikosi principy: priemimo, pagarbos ir kantrybés;

35.2. stengiasi iSlikti nekritikuojanciais ir emociSkai pastoviais;

35.3. atsiliepia j iSsakomas negatyvias mintis ir stengiasi jas keisti pozityviomis;

35.4. paklausia, ar galéty kuo nors padéti, ar reikia kg nors informuoti, pakviesti.

36. Bendraudami su protine negalia turinCiais pacientais ir lankytojais darbuotojai:

36.1. stengiasi biti kantrUs, lankstis ir palaikyti pacienta,

36.2. stengiasi skirti jam laiko iSklausyti ir jsitikinti, kad vienas kitg suprato;

36.3. vartoja trumpus, aiskius sakinius, sudetingesnius supaprastina, vartoja paprastus
zodzius;

36.4. stengiasi leisti paCiam priimti sprendimus ir pakankamai skirti tam laiko.

37. Bendraujant su serganciu autizmu pacientu ar lankytoju, darbuotojai stengiasi buti
kantrls, kalbéti Iétai, ramiu balsu, nevartoti perkeltinés prasmés zodziy, pateikus informacija,
palaukti atsakymo, susilaikyti nuo pakartojimo, kol pats nepaprasys.

VIl SKYRIUS
DARBUOTOJO ELGESYS ISKILUS KONFLIKTINEI SITUACIJAI

38. Bendrieji konfliktiniy situacijy valdymo proceso ir aptarnavimo nutraukimo etapai
yra Sie:

38.1. nusiskundimy priezasties iSsiaiSkinimas, paciento ar lankytojo blsenos, kurig jis
demonstruoja, jvardijimas, noro padéti iSreiSkimas (vartojamos frazés: ,girdZiu (matau), kad
esate supykes, nepatenkintas, taCiau leiskite jums padéti®, ,kai keikiatés, jzeidinéjate, suprantu,
kad esate supykes, jauciate neteisybe, bet noriu suprasti, kas atsitiko, papasakokite plagiau® ir
pan.);

38.2. informavimas apie tolesnius veiksmus (vartojamos frazés: ,Jusy pozicijg

supratau, taciau...“, ,JUs esate, teisus, todél...“ ir pan.), kuriy bus imtasi, jeigu pacientas ar
lankytojas ir toliau elgiasi netinkamai, jzeidinéja ar kitaip demonstruoja netinkamg elgesj
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(vartojamos frazeés: ,jeigu ir toliau taip elgsités busiu priverstas nutraukti pokalbj / baigti vizitg®,
.Jeigu ir toliau mane jzeidinésite ar man grasinsite, busiu priverstas pranesti atitinkamoms
tarnyboms®, ,jeigu ir toliau grasinsite ar mane jZeidinésite, paprasysiu Jusy kreiptis rastu® ir
pan.);

38.3. aptarnavimas pacienty ir lankytojy nutraukiamas, vadovaujantis |staigos

atsisakymo teikti asmens sveikatos priezidros paslaugas ir jy teikimo nutraukimo tvarkos aprasu.

39. |staigos darbuotojas:

39.1. jei konfliktiné situacija kilo bendro naudojimo patalpose, kuriose yra kity Jstaigos
pacienty ar lankytojy, pakvieCia pacientg ar lankytojg | vyriausiojo kasos — registraturos
darbuotojo arba slaugos administratoriaus kabinetg, siekiant parodyti jam iSskirtinj démesj ir
iSlaikyti rimtj Jstaigos patalpose (jeigu néra pagristy jtarimy, kad gali kilti grésmé darbuotojo
sveikatai ar gyvybei, ar gali biti paZeistos darbuotojo ar kity asmeny teisés ir (ar) teiséti
interesai);

39.2. elgiasi ramiai, nekelia balso tono;

39.3. nepertraukdamas iSklauso pacientg ar lankytojg, iSsiaiSkina nusiskundimy
priezastj;

39.4. stengiasi konfliktine situacijg iSspresti pats, nepavykus kviecia tiesioginj vadova.

VIII SKYRIUS
BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

40. Politika tvirtinama ir keiCiama |staigos direktoriaus jsakymu, suderinus su |staigos
stebétojy taryba.

41. Politikg lydintieji dokumentai:

41.1. |staigos vidaus tvarkos taisyklés;

41.2. |staigos darbo tvarkos taisyklés;

41.3. |staigos darbuotojy elgesio kodeksas;

41.4. |staigos darbuotojy pareigybiy aprasymai;

41.5. Procedury atlikimo aprasai;

41.6. |staigos pacienty registravimo tvarkos apras$as;

41.7. |staigos pacienty su negalia ir juos lydin€iy asmeny tvarkos aprasas;

41.8. |staigos atsisakymo teikti asmens sveikatos priezilros paslaugas ir jy teikimo
nutraukimo tvarkos aprasas.

42. Uz Politikos jgyvendinimo kontrole atsako |staigos direktorius, atsakingas uz
Politikos perzidros inicijavimg ne reCiau kaip 1 kartg per metus.

43. Su Politika supazindinami visi |staigos darbuotojai.

44. Politika vieSinama ]staigos interneto svetainéje.




