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VIESOSIOS JSTAIGOS KLAIPEDOS MEDICININES SLAUGOS LIGONINES
DARBUOTOJU BENDRAVIMO SU PACIENTAIS IR PACIENTU ARTIMAISIAIS
TELEFONU REKOMENDACIJOS

I SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1. VieSosios jstaigos Klaipédos medicininés slaugos ligoninés darbuotojy (toliau — Darbuotojy)
bendravimo su pacientais ir pacienty artimaisiais telefonu rekomendacijos (toliau — Rekomendacijos)
nustato VieSosios jstaigos Klaipédos medicininés slaugos ligoninés (toliau — Ligoninés) Darbuotojy
bendravimo su pacientais ir pacienty artimaisiais telefonu tvarka.

2. Rekomendacijy tikslas - uztikrinti tinkamg ir etiSkg bendravima su pacientais ir jy artimaisiais
(toliau — Pacientas) telefonu, i§laikant aukstg profesionalumo lygj, pagarbg ir empatija.

II SKYRIUS
PAGRINDINES BENDRAVIMO TELEFONO TAISYKLES

3. Aptarnaujant Ligoninés Pacienta telefonu, laikomasi $iy taisykliy:

3.1.  Paciento telefono skambutj biitina atsiliepti kaip jmanoma greiciau;

3.2. Darbuotojas turi pradéti pokalbj pasisveikinant, su aiSkiu prisistatymu, nurodant jstaigos
pavadinima, skyriy, savo varda, pavarde ir pareigas;

3.3. naudoti mandagias pasisveikinimo formas, negalima vartoti trumpiniy;

3.4. Darbuotojas turi biiti geranoriSkas Paciento atzvilgiu, bendrauti malonia balso intonacija,
vartoti mandagias frazes, demonstruoti nuoSirdy bendravimg ir norg padéti Pacientui.

3.5. ypatingg démes;] bitina skirti kalbai: nekalbéti per garsiai arba pernelyg tyliai, vengti
emocionaliy ZodZiy, nevartoti Zargono, mandagiai atsisveikinti;

3.6. butina atidziai iSklausyti Pacienta, prireikus papraSyti placiau paaiSkinti praSymo esme, esant
reikalui patikslinti, ar Darbuotojas teisingai suprato, kg Pacientas noréjo pasakyti, trumpai ir suprantamai
atsakyti | klausimus;

3.7. jeigu klausimas reikalauja ilgesnio nagrinéjimo, su Pacientu turi biti susitarta dél kito skambucio
telefonu ar kita susiekimo priemone ir turéty biiti susitarta dél jo laiko;

3.8. jeigu buvo sutarta tiksli skambinimo data ir laikas, biitina paskambinti Pacientui sutartu laiku.
Jeigu iki to laiko negauta visa reikiama informacija, vis tiek reikia paskambinti Pacientui ir pranesti, kas
suzinota ir kada vel bus paskambinta bei pranesta apie galutinj atsakyma;

3.9. skambinant Pacientui:

3.9.1. biitina pasiruosti i§ anksto: surinkti reikiamg informacija, kad pokalbio metu ji buty greitai
pasiekiama;

3.9.2. po pasisveikinimo bitina pasitikslinti, ar kalbama su reikiamu asmeniu ir (ar) Pacientas gali
kalbéti;

3.9.3. kai kalbant telefonu reikia paprasyti Paciento palaukti (pvz., siekiant surasti jj dominancig
informacijg), sulaukiama Paciento sutikimo ir jam padékojama, o atsisakius laukti — susitariama deél
perskambinimo, kai bus surasta reikiama informacija.

3.9.4. kai Pacientas skambina Darbuotojui, kuris Siuo metu negali atsiliepti, atliekami tokie
veiksmai:



3.9.4.1. korektiSkai ir pozityviai paaiskinamos priezastys, kodél Darbuotojas negali atsiliepti;

3.9.4.2. informuojama, kada Darbuotojas turéty buti darbo vietoje, o jeigu tokia informacija
nezinoma, pasitloma palikti zinute ir uztikrinama, kad zinuté pasieks reikiamg Darbuotojg ir jis su
Pacientu susisieks;

3.10. priémus Paciento zinute, biitina tiksliai uzsirasyti jo vardg, pavarde, telefono numerj, trumpa
informacija, paaiskinancia, kodé¢l Pacientas skambino, Darbuotojo vardg ir (ar) pavardg, kuriam Pacientas
skambino, skambucio datg ir laikg bei nepamirsti jos perduoti Darbuotojui, kuriam ji skirta;

3.11. kalbéti telefonu reikia jtikinamai, ramiai, glaustai, pasitikint savimi. Bendraujant bitina
vartoti mandagius kreipinius. Visada reikia biiti mandagiam, net ir tada, kai Pacientas kalba pakeltu tonu,
leisti jam pasisakyti. Papildomy klausimy Pacientui galima uzduoti tik tuomet, kai Pacientas baigia
kalbéti ar padaro pauze;

3.12. pokalbio telefonu su Pacientu metu galima pertraukti Pacientg tokiu atveju, jeigu Pacientas
kalba ilgai (ilgiau negu 3 min.) arba nesuprantamai, neaiSkiai, nerisliai. Pertraukiant pokalb;j su Pacientu
biitina atsiprasyti;

3.13. bendraujant telefonu, pokalbiui su Pacientu bitina skirti visag démesj — pokalbio metu bitina
stengtis, kad nebity jokiy trukdziy, nedirbti kity darby, neSiurenti popieriaus lapy, nesiblaskyti,
nevalgyti, negerti, nekramtyti kramtomos gumos, nesiklausyti jjungto radijo ar televizoriaus, nustatyti
asmeniniuose telefonuose, kompiuteryje, iSmaniuosiuose jrenginiuose funkcijg ,,begarsé aplinka“ ar ja
atitinkancig funkcija, neciaudéti ar nekoséti tiesiai i telefono ragelj (mikrofong);

3.14. baigiant pokalbj reikia mandagiai atsisveikinti su Pacientu, nepaisant to, ar Pacientas prasé
suteikti informacija ar reiSké pretenzijas arba pateiké skunda. Visada reikia padékoti Pacientui uz
pareiksta pastaba, pretenzija;

3.15. atsisveikinus su Pacientu, reikia sulaukti, kol jis pirmas padés ragelj;

3.16. jeigu pokalbio metu skambutis nutriko, butina perskambinti Pacientui, nepaisant to, ar
skambino jis, ar buvo skambinama jam, i§skyrus atvejus, kai Pacientas nepaliko savo telefono numerio;

3.17. jeigu Darbuotojas nespéjo ar negaléjo atsiliepti j skambutj, jis privalo pasitikrinti praleisty
skambuciy registra ir perskambinti visiems numeriams j kuriy skambucius nebuvo atsiliepta.

III SKYRIUS
KONFIDENCIALUMO UZTIKRINIMAS

4. Grieztai draudziama telefonu teikti informacijg nejgaliotiems asmenims, net jei jie prisistato
kaip artimieji.

5. Visi telefono pokalbiai turi biiti konfidencialiis. Darbuotojas turi jsitikinti, kad jis bendrauja
tik su jgaliotais asmenimis, pvz., pacientu ar jo tiesioginiais artimaisiais (pagal paciento duotg sutikima).
Turi buti laikomasi asmens duomeny apsaugos reikalavimy, uztikrinant, kad pacienty sveikatos
informacija nebiity pavieSinta.

6. Jei reikalinga informacija apie paciento sveikatos biiklg, Darbuotojas turi pasitikslinti, ar
kalbama su pacientu ar jo artimuoju pagal Paciento duotg sutikimg. Jei kyla abejonés, Darbuotojas turi
aisSkiai informuoti artimuosius, kad informacija bus suteikta tik turint Paciento sutikima.

7. Informacija apie Paciento sveikatos biikle asmenims, turintiems teis¢ gauti tokia informacija,
teikiama tik pateikus rasytinj praSyma Ligoninés administracijai.

IV SKYRIUS
SPECIALIOS SITUACIJOS IR JAUTRUS BENDRAVIMAS

8. Jei Pacientas yra kritinéje biikléje, Darbuotojas turi buiti ypa¢ atsargus ir pagarbiai perduoti
informacijg artimiesiems.



9. Telefonu pranesdamas apie Paciento mirtj, Darbuotojas turi kalbéti aiskiai ir pagarbiai,
vengdamas perdéto emocijy rodymo, kad nebiity dar labiau didinamas artimyjy patiriamas stresas.

V SKYRIUS
KONFLIKTU VENGIMAS APTARNAUJANT PACIENTUS TELEFONU

10. Darbuotojas kuria Ligoninés jvaizdj ir formuoja palanky pozitrj bei teigiamg nuomong apie
istaiga, todél turi stengtis, kad kalbant telefonu nekilty konfliktiniy situacijy.

11. Siekiant uztikrinti paslaugy kokybe, pokalbis telefonu Ligoninéje jraSomas ir pokalbio pradzioje
Pacientas turi biiti apie tai jspétas.

12. Pokalbio metu, Pacientui jzeidin€jant jj aptarnaujant] Darbuotoja, jam grasinant arba kai
Paciento elgesys kelia pagristy itarimy, kad jis yra apsvaiges nuo alkoholio, narkotiniy, psichotropiniy
ar kity svaigiyjy medziagy ir dél to jo nejmanoma tinkamai aptarnauti, Darbuotojas turi jspéti Pacienta,
kad pokalbis gali buti nutrauktas, ir prireikus gali nutraukti pokalbj.

13. Esant grasinimams Darbuotojo sveikatai, gyvybei ar turtui, darbuotojas privalo nedelsdamas
nutraukti pokalbj ir apie incidentg pranesti tiesioginiam vadovui.

VI SKYRIUS
BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

14. Darbuotojas turi suteikti tik tg informacija, kuria jis yra tikras, ir, jei kyla abejoniy d¢l
pateikiamos informacijos tikslumo, turi pasitarti su atitinkamu specialistu. Darbuotojui draudziama
kalbeti apie medicinines diagnozes, gydymo eigg ar prognozes.

15. Uz Rekomendacijy pazeidimg Darbuotojui taikoma Lietuvos Respublikos jstatymuose numatyta
atsakomybé.




