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GYVENTOJU APTARNAVIMO VALSTYBINEJE LIGONIU KASOJE PRIE
SVEIKATOS APSAUGOS MINISTERIJOS IR TERITORINESE LIGONIU KASOSE
KOKYBES STANDARTAS

I.  BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Gyventojy aptarnavimo Valstybinéje ligoniy kasoje prie Sveikatos apsaugos ministerijos ir
teritorinése ligoniy kasose kokybés standartas (toliau — Standartas) nustato pagrindinius gyventojy,
besikreipian¢iy j Valstybing ligoniy kasg prie Sveikatos apsaugos ministerijos (toliau — VLK) ir
teritorines ligoniy kasas (toliau — TLK), aptarnavimo telefonu, rastu, elektroniniu pastu ir
asmeniskai jiems atvykus ;1 VLK / TLK tikslus, uzdavinius, principus, kokybés reikalavimus ir
taisykles.

2. Standarto tikslas — uztikrinti VLK ir TLK kokybiska, vienodais principais bei taisyklémis
grindziamg gyventojy aptarnavimg telefonu, rastu, elektroniniu pastu ir asmeniskai jiems atvykus j
VLK /TLK.

3. Standartas parengtas vadovaujantis Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatymu
(Zin., 1999, Nr. 60-1945; 2006, Nr. 77-2975), Lietuvos Respublikos teisés gauti informacija i§
valstybés ir savivaldybiy institucijy ir jstaigy jstatymu (Zin., 2000, Nr. 10-236; 2005, Nr. 139-
5008), Lietuvos Respublikos asmens duomeny teisinés apsaugos jstatymu (Zin., Nr. 1996, Nr. 63-
1479; 2008, Nr. 22-804), Asmeny praSymy nagrinéjimo ir jy aptarnavimo vieSojo administravimo
institucijose, jstaigose ir kituose vieSojo administravimo subjektuose taisyklémis, patvirtintomis
Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007 m. rugpjii¢io 22 d. nutarimu Nr. 875 (Zin., 2007, Nr. 94-
3779), Valstybés tarnautojy veiklos etikos taisyklémis, patvirtintomis Lietuvos Respublikos
Vyriausybés 2002 m. birzelio 24 d. nutarimu Nr. 968 (Zin. 2002, Nr. 65-2656), kitais teis¢s aktais.

4. Standarto nuostatos taikomos tiek, kiek atitinkamy klausimy nereglamentuoja Lietuvos
Respublikos jstatymai ir jy pagrindu priimti kiti teisés aktai.

5. Vartojamos sgvokos:
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Atsakymas — ZodZiu, rastu ar elektroniniu bidu gyventojui suteikta administraciné paslauga,
pateikta informacija, jteikta praSomo administracinio akto kopija, nuorasas ar iSrasas ir (ar)
18déstyta VLK / TLK nuomoné, atsizvelgiant j klausimo, praSymo arba skundo turinj.

Darbuotojas — VLK / TLK darbuotojas, aptarnaujantis gyventojus.

»Vieno langelio“ principas — praSymo ar skundo nagrinéjimas ir atitinkamos paslaugos
suteikimas vienoje darbo vietoje, kai praSyma ar skundg nagringja ir informacijg i§ savo
administraciniy padaliniy, pavaldziy subjekty, prireikus — ir i$ kity institucijy ar organizacijy gauna
pati prasyma, skundg ar praneSimg nagrinéjanti ir administracinj sprendimg priimanti institucija,

nejpareigodama to atlikti praSyma ar skundg pateikusj asmen;.

Il. GYVENTOJU APTARNAVIMO TELEFONU, RASTU, ELEKTRONINIU PASTU IR
ASMENISKAI JIEMS ATVYKUS | VLK / TLK TIKSLAI, UZDAVINIAI IR
PRINCIPAI

6. Pagrindiniai gyventojy aptarnavimo telefonu, rastu, elektroniniu pastu ir asmeniskai jiems
atvykus j VLK / TLK tikslai — uztikrinti vartotojy poreikius atitinkanciy administraciniy paslaugy
teikima, greitai ir kvalifikuotai spresti gyventojy keliamus klausimus.

7. Pagrindiniai gyventojy aptarnavimo telefonu, rastu, elektroniniu pastu ir asmeniskai jiems
atvykus 1 VLK / TLK uZdaviniai — uZtikrinti VLK ir TLK teikiamy administraciniy paslaugy
kokybe ir prieinamumg, greitai ir kvalifikuotai suteikti gyventojo pageidaujamg vie$aja
informacija, kuria disponuoja VLK / TLK ir kurig jis turi teis¢ gauti i§ valstybés institucijy bei
Istaigy istatymy nustatyta tvarka, i§skyrus asmens duomenis ir kitg konfidencialig informacija, jei
tai draudZia teisés aktai.

8. Darbuotojas, aptarnaudamas gyventojus telefonu, rastu, elektroniniu pasStu ar Siems
asmeniSkai atvykus j VLK / TLK, vadovaujasi Standarto 3 punkte nurodyty teisés akty
reikalavimais ir Standartu.

9. Vykdydamas Standarto 7 punkte nurodytus uzdavinius, darbuotojas privalo:

9.1. trumpai ir suprantamai paaiskinti, ar VLK / TLK kompetentinga atsakyti j gyventojo
klausima;

9.2. paaiskinti, kokius dokumentus ir kokiu biidu (asmeniskai ar pastu) reikéty pateikti, kad

administraciné paslauga biity suteikta;



9.3. nurodyti institucijos ar jstaigos, j kurig asmuo turéty kreiptis, adresa, telefono numerj ir
(ar) elektroninio pasto adresa, jeigu gyventojo klausimg gavusi VLK / TLK yra nekompetentinga ji
spresti;

9.4. pagal VLK / TLK kompetencijg pateikti gyventojo pageidaujamg vies$gjg informacija;

9.5. neteikti gyventojams svetimy asmens duomeny ir svetimy ypatingy asmens duomeny.
Tokia informacija gali buti teikiama tik Asmens duomeny apsaugos istatymo nustatytomis
salygomis ir tvarka.

10. Gyventojy aptarnavimas VLK ir TLK grindziamas $iais principais:

10.1. geranoriSkumas gyventojo atzvilgiu:

10.1.1. darbuotojas pasisveikina pirmas (pasisveikinimo pavyzdziai — Standarto 2 priedo 1
punkte), jis privalo sveikintis su besikreipianciais | VLK / TLK asmenimis ne tik savo darbo
vietoje, bet ir sutikes juos VLK / TLK patalpose,

10.1.2. geranoriska santykj biitina parodyti malonia balso intonacija, darbuotojo balso tonas
turi biiti ramus ir malonus viso pokalbio metu,

10.1.3. gyventojas turi jausti darbuotojo norg jam padéti. Jei gyventojas nedrasus ar
pasimetes, darbuotojas turi ji padrasinti, paskatinti pokalbiui (pokalbio pradzios pavyzdziai —
Standarto 2 priedo 2 punkte);

10.2. ypatingas démesys kalbai:

10.2.1. negalima kalbéti per garsiai arba per tyliai,

10.2.2. turi biiti vengiama emocionaliy ZodZiy, Zargono vartojimo, kalbéti reikia jtikinamai,
ramiai, glaustai, pasitikint savimi,

10.2.3. darbuotojas turi kalbéti ir raSyti aiskiai, taisyklingai, nedaryti Siurk$Ciy stiliaus,
gramatiniy bei kir¢iavimo klaidy;

10.3. atidumas gyventojui:

10.3.1. pokalbiui bitina skirti visag démesj, reikia stengtis, kad nebiity jokiy trukdziy,
nedirbti kity darby, nesiblaskyti, nevalgyti, negerti, nekramtyti kramtomosios gumos, nesiklausyti
radijo ar televizoriaus, jei kalbama telefonu — neSiurenti popieriaus lapy, neciaudéti ir nekoséti
tiesiai ] telefono ragelj,

10.3.2. gyventojas turi buti atidZiai iSklausomas,  jo klausimus turi biiti atsakoma aiskiai ir
tiksliai, prireikus turi bati nurodomi teisés aktai ir kita su klausimu susijusi informacija,

10.3.3. negalima gyventojo ignoruoti, demonstruoti nuovargj, abejinguma ar raginti, net jei
yra daug kity laukianciyjuy,

10.3.4. aptarnaujant draudziama kalbétis su pazjstamais ar bendradarbiais asmeniniais, ne

darbo reikalais;



10.4. mandagus elgesys:

10.4.1. visada reikia biiti mandagiam, net ir tada, kai gyventojas kalba pakeltu tonu — biitina
leisti jam pasisakyti,

10.4.2. papildomy klausimy gyventojui galima uzduoti tik tuomet, kai jis baigia kalbéti ar
padaro pauzg,

10.4.3. privalu vartoti mandagius kreipinius (pvz., ,,jus“, ,,gerbiamasis (-0ji)“, ,,pone* ir
pan.),

10.4.4. pokalbj galima nutraukti tik tokiu atveju, jei gyventojas kalba ilgai (ilgiau negu 3
min.) arba nesuprantamai, neaiskiai, nerisliai. Nutraukiant pokalbj, biitina atsiprasyti,

10.4.5. baigiant pokalbj, reikia padékoti gyventojui uz kreipimasi ir mandagiai atsisveikinti
(atsisveikinimo pavyzdziai — Standarto 2 priedo 6 punkte), nepaisant to, ar gyventojas prasé
suteikti informacija, ar reiské pretenzijas,

10.4.6. visada reikia padékoti gyventojui uz pareiksta pastaba, pretenzija (pvz., ,,Acit, kad
informavote® ir pan.),

10.4.7. po atsisveikinimo gyventojas negali biiti skubinamas, jam turi buti leidziama ramiai

susidéti daiktus, dokumentus, net jei laukia gyventojy eilé.

I11. GYVENTOJU APTARNAVIMO TELEFONU, RASTU, ELEKTRONINIU PASTU
IR ASMENISKAI JIEMS ATVYKUS | VLK / TLK ORGANIZAVIMAS

11. Gyventojai VLK ir TLK aptarnaujami pagal ,,vieno langelio* principa.

12. Darbuotojai privalo biiti kompetentingi, komunikabilis, turintys dalykinio bendravimo
lgidziy, nepriekaistingai atlikti savo darba, iSmanyti VLK / TLK tikslus, uzdavinius, funkcijas,
teikiamas administracines paslaugas.

13. VLK ir TLK aptarnauja gyventojus visg darbo laika.

14. VLK ir TLK vadovai uztikrina, kad darbuotojus jy atostogy ir komandiruociy metu bei
kitais atvejais, kai jie negali biiti savo darbo vietoje, pakeisty kiti tokios pacios kompetencijos
darbuotojai, galintys tinkamai aptarnauti gyventojus.

15. VLK ir TLK patalpy matomoje vietoje, VLK ir TLK interneto svetainése turi buti

nurodytas gyventojy aptarnavimo bendrasis telefono numeris.



IV. GYVENTOJU APTARNAVIMO REIKALAVIMAI

16. VLK ir TLK gyventojus aptarnaujanciy struktiiriniy padaliniy patalpoms taikomi
reikalavimai:

16.1. Sios patalpos turi atitikti higienos ir prieSgaisrinés apsaugos reikalavimus;

16.2. Siose patalpose neturi biiti maisto, kavos, nikotino ir panasiy kvapy;

16.3. Svara ir tvarka Siose patalpose turi biiti palaikoma visg darbo diena;

16.4. kiti reikalavimai VLK ir TLK gyventojus aptarnaujan¢iy struktiiriniy padaliniy
patalpoms pateikiami Standarto 1 priede.

17. Darbo laikui taikomi reikalavimai:

17.1. VLK / TLK durys atidaromos likus ne maziau kaip 5 minutéms iki oficialios darbo
laiko pradzios;

17.2. visi tg darbo dieng gyventojus aptarnaujantys darbuotojai turi biiti savo darbo vietose,
turi baiti paruostos visos darbui reikiamos priemonés;

17.3. VLK / TLK gyventojus aptarnaujanciy struktiiriniy padaliniy durys uzdaromos ne
anksciau nei oficialiai baigiasi darbo laikas;

17.4. aptarnaujami visi iki darbo laiko pabaigos j VLK / TLK gyventojus aptarnaujanciy
strukturiniy padaliniy patalpas j&j¢ asmenys;

17.5. jei darbuotojo néra darbo vietoje, gerai matomoje vietoje turi biiti uzrasas ,,Atsiprasome,
laikinai neaptarnaujame* ir nurodyta, kur kreiptis;

17.6. VLK / TLK darbuotojui skirtas laikas dokumentams tvarkyti, jraSams daryti ir poilsiui
turi bati derinamas atitinkamai su VLK administraciniy paslaugy teikimo vadovu arba TLK
gyventojy aptarnavimo skyriaus vedéju.

18. Darbo vietai (darbo stalui, kabinetui) taikomi reikalavimai:

18.1. darbo stalas turi biiti Svarus ir tvarkingas, matomoje vietoje negali biiti asmeninés
higienos priemoniy, Zaisly, suvenyry, maisto produkty, géliy pertekliaus ir pan.;

18.2. darbo vietoje turi buti:

18.2.1. kokybiskas rasiklis,

18.2.2. dokumenty formos pagal darbuotojo kompetencija,

18.2.3. Kkita darbui reikiama organizaciné technika;

18.3. gyventojy aptarnavimo patalpose neturi biiti pasenusios ar gyventojus klaidinancios
informacijos, netvarkingai atrodanciy (sulankstyty, supléSyty ir pan.) blanky, kity organizacijy
reklaminiy buklety, jskaitant reklaminius sieninius kalendorius.

19. Darbuotojo iSvaizdai taikomi reikalavimai:



19.1. apranga turi bati Svari ir tvarkinga, jprasto dalykinio stiliaus. Negalima vilkéti sportui,
poilsiui skirtos aprangos (iSsamiau — Standarto 1 priedo 3 punkte);

19.2. kiekvienas darbuotojas gerai matomoje vietoje privalo segéti ar biiti pasikabings asmens
identifikavimo kortele, kurioje turi buti nurodytas jo vardas, pavardé, pareigos ir gyventojus
aptarnaujancio struktiirinio padalinio pavadinimas. Darbuotojas negali biiti apsvaiges nuo

alkoholio, narkotiniy ar kity toksiniy medziagy.

V. APTARNAVIMAS TELEFONU

20. Darbuotojas, j kurj kreipiamasi telefonu, privalo:

20.1. atsiliepti j gyventojo telefono skambutj ne véliau kaip per 20 sekundziy;

20.2. uztikrinti, kad nebiity praleidziamas né vienas gyventojo skambutis. ISvykstant i§ darbo
vietos arba negalint atsiliepti telefonu, batina konsultavimo informacinéje sistemoje nurodyti
biseng ,,nepasiruoses®;

20.3. jeigu skambinama bendruoju numeriu, pasakyti savo pareigas, vardg ir pavarde;

20.4. jeigu skambinama ne bendruoju numeriu, prisistatyti skambinanciajam, pasakyti
Jstaigos pavadinimg, savo vardg ir pavardg;

20.5. mandagiai pasisveikinti (pasisveikinimo pavyzdziai — Standarto 2 priedo 1 punkte);

20.6. jeigu paslaugai arba informacijai suteikti baitini asmens duomenys, o skambinantysis
neprisistato, mandagiai papraSyti pasakyti varda ir pavardg, kitus reikiamus duomenis (praSymo
prisistatyti pavyzdziai — Standarto 2 priedo 5 punkte);

20.7. tesiant pokalbj, paklausti, kuo darbuotojas gali buti naudingas gyventojui, ar kitaip
parodyti savo démesj (pokalbio pradzios pavyzdziai — Standarto 2 priedo 2 punkte);

20.8. atsakius j gyventojo klausimus, patartina pasitikslinti, ar jam aiskis pateikti atsakymai;

20.9. atsisveikinus su gyventoju, reikia sulaukti, kol jis pirmas padés ragelj;

20.10. jeigu pokalbio metu skambutis nutruksta, biitina i§ naujo paskambinti gyventojui,
nepaisant to, ar skambino jis, ar buvo skambinama jam, iSskyrus atvejus, kai gyventojas
neprisistato ir nepalieka savo telefono numerio.

21. Jei reikia, kad skambinantysis palaukty, kol bus surinkta jj dominanti informacija ir
pan., darbuotojas privalo:

21.1. paklausti gyventojo, ar jis gali palaukti, ir glaustai paaiskinti priezastis;

21.2. nurodyti, kiek mazdaug reikés laukti;



21.3. sulaukti gyventojo atsakymo ir padékoti, kad jis sutinka laukti. Jeigu laukti atsisakoma,
sutariama, kad bus perskambinta gyventojui nedelsiant, kai tik bus surasta jj dominanti
informacija;

21.4. jeigu yra techniné galimybé, paspausti laukimo mygtuka (angl. hold);

21.5. vél pradéjus kalbéti su skambinanc¢iuoju — padékoti uz laukima.

22. Jei gyventojo paklausimas turi buti perduotas (peradresuojant skambutj) Kitam
darbuotojui ar kitai TLK, darbuotojas privalo:

22.1. jeigu paklausimas skirtas vienam i§ vadovy, skambinanéiojo pasiteirauti, kaip jj buty
galima pristatyti (jeigu pokalbio pradzioje nebuvo i$siaiskinta, su kuo kalbama);

22.2. skambinancCiajam paaiskinti, kodél jo paklausimas perduodamas kitam darbuotojui, ir
nurodyti skyriy, kuriam jis pateikiamas;

22.3. paklausti, ar gyventojas nepriesStarauja, kad jo paklausimas buty perduotas kitam
darbuotojui. Jeigu gyventojas priestarauja, sitiloma palikti zinute ir uztikrinama, kad zinuté pasieks
reikiamg darbuotojg ir $is susisieks su gyventoju;

22.4. jsitikinti, ar darbuotojas, kuriam perduodamas gyventojo paklausimas (peradresuojant
skambutj), pakeélé telefono ragelj, ir informuoti, dél ko skambinama;

22.5. jeigu néra galimybés j gyventojo klausimg atsakyti nedelsiant, darbuotojas, kuriam buvo
perduotas paklausimas, privalo pats jam paskambinti. Prireikus su gyventoju gali bati susitariama
deél individualaus pokalbio. Darbuotojas, jsipareigojes paskambinti gyventojui, privalo to
nepamirsti;

22.6. jei darbuotojas, privaléjes paskambinti gyventojui, suserga, iSeina atostogy ar dél kity
priezas¢iy negali biiti savo darbo vietoje, jo darbai ir jsipareigojimai perduodami kitam darbuotojui
TLK gyventojy aptarnavimo skyriaus vedéjo / VLK administraciniy paslaugy suteikimo vadovo
paliepimu;

22.7. jeigu buvo sutarta tiksli skambinimo data ir laikas, biitina paskambinti gyventojui
sutartu laiku. Jeigu iki to laiko nesurenkama visa reikiama informacija, vis tiek reikia paskambinti
gyventojui ir pranesti, kas suzinota ir kada vél bus paskambinta dél galutinio atsakymo.

23. Skambindamas gyventojui, darbuotojas po pasisveikinimo turi pasitikslinti, ar kalba su
reikiamu asmeniu ir pasiteirauti, ar gyventojas gali kalbéti. Pokalbiui privalu pasiruosti i$ anksto —
surinkti reikiamg informacijg ir suprantamai jg pateikti gyventojui.

24. Darbuotojas, atsakingas uz asmeny aptarnavimg telefonu, gyventojo pageidavimu gali
teikti vieSaja informacija apie kitas institucijas, kuria disponuoja VLK / TLK ir kurig pagal
Lietuvos Respublikos teisés gauti informacijg i§ valstybés ir savivaldybiy jstaigy istatyma asmuo

turi teise gauti.



25. Aptarnaudamas gyventojus telefonu, darbuotojas turi uztikrinti jam patikéty gyventojo
dokumenty, duomeny ir informacijos konfidencialumg ir sauguma (pvz., jei vienas asmuo
aptarnaujamas telefonu, o kitas prieina per arti, reikia mandagiai paprasyti laikytis nurodyto
atstumo).

26. Skambinusiy telefonu gyventojy klausimus, j kuriuos atsakymo i$ karto pateikti nebuvo

jmanoma, darbuotojai uzregistruoja konsultavimo informacinéje sistemoje.

VI. APTARNAVIMAS GYVENTOJUI ASMENISKAI ATVYKUS | VLK / TLK

27. Darbuotojas, atsakingas uZz asmeniSkai atvykstan¢iy ; VLK / TLK gyventojy
aptarnavima, privalo:

27.1. pagal kompetencijag pateikti gyventojo praSomg informacija, galimas gyventojo
keliamos problemos sprendimo alternatyvas, atsakyti j papildomus gyventojo klausimus;

27.2. jei gyventojas klausima, skundg ar problemg pateikia neaiskiai, reikia uzduoti jam
tikslinamuosius klausimus (klausimy pavyzdziai — Standarto 2 priedo 4 punkte). Darbuotojui
rekomenduojama apibendrinti gyventojo zodzius ir jsitikinti, kad teisingai jj suprato;

27.3. paaiSkéjus, kad klausimas nepriklauso darbuotojo kompetencijai arba kad jis neturi
1galiojimy jj spresti, iSsiaiSkinti, kuris VLK / TLK darbuotojas (ar kuri institucija) sprendZia tokius
Klausimus, ir informuoti gyventoja, kur §is turéty kreiptis (informavimo tokiais atvejais pavyzdziai
— Standarto 2 priedo 3 punkte);

27.4. bendrauti su gyventoju tol, kol yra neiSspresty klausimy pagal VLK / TLK
kompetencija;

27.5. tik jsitikings, kad pagal VLK / TLK kompetencija gyventojui neliko neiSspresty
klausimy, neaiSkumy, kad gyventojas teisingai supranta gautus atsakymus, darbuotojas gali baigti
pokalbj;

27.6. gyventojui pareiskus nora, kad jj aptarnauty kitas darbuotojas, nedelsiant sudaryti tokia
galimybe ir nereikalauti paaiskinimo;

27.7. padéti gyventojui uzpildyti praSymus ir atlikti kitas reikiamas procediras.

28. Aptarnaudamas gyventojus, asmeniskai atvykusius j VLK / TLK, darbuotojas turi
uztikrinti jam patikéty gyventojy dokumenty, duomeny ir informacijos konfidencialuma bei
sauguma:

28.1. darbuotojas turi uztikrinti, kad, bendraujant su gyventoju, darbo vietoje nebuty kity

gyventojy konfidencialios informacijos;



28.2. trumpam pasitraukdamas i§ savo darbo vietos, darbuotojas turi uztikrinti, kad
antspaudas, Zzymy spaudai, grieztos atskaitomybés dokumentai biity saugioje vietoje, 0
kompiuteryje laikoma konfidenciali informacija — nematoma;

28.3. jei aptarnaujant gyventojg kitas asmuo prieina per arti, reikia mandagiai papraSyti
laikytis nurodyto atstumo.

29. Jei gyventojas nemoka valstybinés kalbos arba dél sensorinio ar kalbos sutrikimo negali
suprantamai reikSti savo minéiy, jj aptarnaujant turéty dalyvauti vertéjas arba asmuo, mokantis
gesty kalbg. D¢l vertéjo ar asmens, mokancio gesty kalbg, dalyvavimo rekomenduotina i§ anksto
susitarti su gyventoju.

30. Prireikus darbuotojas turi pasiriipinti, kad gyventojui biity suteikta pirmoji medicin0s
pagalba, arba iskviesti greitosios medicinos pagalbos tarnyba.

31. Apsvaige nuo alkoholio ar narkotiniy medziagy gyventojai neaptarnaujami. Jy reikia

paprasyti iSeiti i§ VLK / TLK patalpy.

VII. APTARNAVIMAS RASTU IR ELEKTRONINIU PASTU

32. Darbuotojas, aptarnaujantis gyventojus rastu, privalo vadovautis Dokumenty tvarkymo
ir apskaitos taisyklémis, patvirtintomis Lietuvos vyriausiojo archyvaro 2011 m. liepos 4 d. jsakymu
Nr. V-118 (Zin., 2011, Nr.88-4230).

33. Gyventojai prasymus suteikti administracing paslauga VLK / TLK gali pateikti rastu
(iteikti asmeniskai arba atsiysti pastu) ir elektroniniu biidu.

34. Asmeny praSymai turi buti:

34.1. parasyti valstybine kalba; $i nuostata netaikoma praSymams, siun¢iamiems pastu ir
elektroniniu pastu;

34.2. parasyti jskaitomai;

34.3. gyventojo pasirasyti, taip pat turi biiti nurodytas jo vardas, pavardé, gyvenamoji vieta
(jeigu kreipiasi fizinis asmuo) arba pavadinimas, buveinés adresas (jeigu kreipiasi juridinis asmuo)
ir duomenys rysiui palaikyti.

35. Elektroniniu buidu pateiktas prasymas sudaromas taip, kad prasyma gavusi institucija
galéty:

35.1. atpazinti elektroninio dokumento formatg;

35.2. atidaryti ir apdoroti jj elektroniniy dokumenty valdymo sistemos ar kitomis institucijos
naudojamomis informaciniy technologijy priemonémis;

35.3. atpazinti prasymo turinj;



10

35.4. identifikuoti elektroninj para$g ir praSyma pateikusj asmenj.

36. Prasymai (iSskyrus praSymus suteikti administracing paslaugg), skundai, pretenzijos,
pateikti tiesiogiai, atsiysti pastu, elektroniniu pastu ar per pasiuntinj, turi biiti uzregistruoti VLK /
TLK dokumenty valdymo sistemoje. PraSymai suteikti administracing paslaugg yra registruojami,
atsizvelgiant | konkrecig administracing paslauga, atitinkamame kiekvienos VLK / TLK registre
arba dokumenty valdymo sistemoje.

37. Priémus praSyma, gyventojo pageidavimu jam jteikiamas praSymo gavimo faktg
patvirtinantis dokumentas — registracijos kortelé ar spaudu pazyméta praSymo kopija, iSskyrus
atvejus, kai praSymas patenkinamas i$ karto. Jeigu pra§ymas gaunamas pastu, per 2 darbo dienas
nuo praSymo gavimo VLK / TLK dienos gyventojo nurodytu adresu i$siunciama registracijos
kortelé arba spaudu pazyméta prasymo kopija. Spaude turi biti nurodytas VLK / TLK
pavadinimas, praSymo priémimo data ir registracijos numeris. Registracijos korteléje turi biiti
nurodytas VLK / TLK pavadinimas, praS§ymo priémimo data ir registracijos numeris, darbuotojo,
priémusio praSyma, vardas, pavardé, pareigos, prireikus — Kita informacija.

38. Elektroniniu biudu gauti gyventojy prasSymai, pasiraSyti elektroniniu parasu,
registruojami pagal Elektroniniy dokumenty valdymo taisykles, patvirtintas Lietuvos vyriausiojo
archyvaro 2011 m. gruodzio 29 d. jsakymu Nr. V-158 (Zin., 2012, Nr.3-104). Praymai, kuriuose
yra informacijos, susijusios su ypatingais asmens duomenimis (rasine ar etnine kilme, politiniais,
religiniais, filosofiniais ar Kitais jsitikinimais, naryste profesinése sajungose, sveikata, lytiniu
gyvenimu, asmens teistumu), persiuné¢iami nagrinéti kitoms institucijoms tik gavus gyventojo
rastiska sutikimg. VLK / TLK per 5 darbo dienas nuo praS§ymo gavimo dienos kreipiasi j gyventoja,
prasydama per 5 darbo dienas pateikti §j sutikimg. Jei per §j terming sutikimas negaunamas,
praSymas grazinamas gyventojui, nurodant graZinimo prieZastis.

39. Prasymai, pateikti nesilaikant Sio Standarto 34.2 punkte nustatyto reikalavimo, per
3 darbo dienas nuo prasymo gavimo VLK / TLK dienos grazinami gyventojui, nurodant grazinimo
priezastis. VLK / TLK pasilieka praSymo kopija.

40. PraSymai, pateikti nesilaikant §io Standarto 34.3 punkte nustatyty reikalavimy,
nenagrinéjami, jeigu institucijos vadovas ar jo jgaliotas asmuo nenusprendzia Kitaip.

41. PraSymai, pateikti elektroniniu budu nesilaikant Sio Standarto 35.1-35.3 punktuose
nustatyty reikalavimy, nedelsiant grgzinami gyventojui elektroniniu badu, nurodant grazinimo
priezZastis.

42. PraSymai, pateikti elektroniniu budu nesilaikant $io Standarto 35.4 punkte nustatyto

reikalavimo, nenagrinéjami, jeigu institucijos vadovas ar jo jgaliotas asmuo nenusprendzia kitaip.
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43. Nevalstybine kalba gauti praSymai ir skundai nagrin¢jami bendra tvarka. | lietuviy kalbg
gautus praSymus ir skundus isvercia institucija, kuri pagal kompetencijg privalo nagrinéti Siuos
dokumentus. Gyventojui atsakoma valstybine kalba.

44, Gyventojo praSymas arba skundas, pateiktas elektroniniu bidu ir pasirasytas
elektroniniu parasu, prilyginamas praSymui arba skundui rastu.

45. Gyventojo praSymas arba skundas turi biiti iSnagrinétas ir atsakymas pateiktas ne véliau
kaip per 20 darbo dieny nuo jo gavimo dienos, i$skyrus Standarto 46 ir 47 punktuose iSvardytus
atvejus.

46. Jeigu prasymo ar skundo nagrinéjimas susijes su komisijos sudarymu, posédzio
susaukimu ar kitomis organizacinémis priemonémis, dél kuriy atsakymo pateikimas gyventojui gali
trukti ilgiau kaip 20 darbo dieny nuo pra§ymo arba skundo gavimo dienos, VLK / TLK gyventojus
aptarnaujantis struktiirinis padalinys, gaves pra§yma arba skundg pastu, ne véliau kaip per 5 darbo
dienas nuo dokumenty gavimo dienos rastu informuoja gyventoja, kad praSymo ar skundo
nagrin¢jimas gali uzsitgsti. Tokiame praneSime gyventojui turi biiti nurodoma prasymo arba
skundo gavimo data, registracijos numeris, praS§ymg nagrinéjan¢io VLK / TLK struktirinio
padalinio darbuotojo pareigos, vardas, pavardé ir telefono numeris.

47. Jeigu VLK / TLK gyventojus aptarnaujantis struktiirinis padalinys néra jgaliotas spresti
praSyme arba skunde i§déstyty klausimy, praSymas arba skundas ne véliau kaip per 5 darbo dienas
nuo jo gavimo dienos turi biti persiunciamas kompetentingai institucijai ir apie tai turi biiti
praneSama gyventojui. PraSymai ir skundai, kuriuose pateikiami asmens duomenys arba ypatingi
asmens duomenys, persiun¢iami nagrinéti kitoms institucijoms tik gavus gyventojo sutikimg. Siuo
atveju 5 darbo dieny terminas skaiiuojamas nuo gyventojo rasStiSko sutikimo persiysti praSyma
gavimo datos. Jeigu per 10 darbo dieny i§ gyventojo sutikimas negaunamas, praSymas ar skundas
grazinamas gyventojui ir nurodoma grazinimo prieZastis. Jei néra institucijos, kuri pagal savo
kompetencija turéty nagrinéti praSyma arba skunda, jis per 5 darbo dienas graZinamas gyventojui,
nurodant grazinimo priezastis.

48. | gyventojy praSymus atsakoma valstybine kalba ir tokiu btdu, kokiu pateikiamas
praSymas, jeigu asmuo nepageidauja gauti atsakymo kitu budu. Jei prasymg pateikia,
vadovaudamasi tarptautinés teisés aktais, uzsienio valstybés institucija, kitas uzsienio subjektas ar
tarptautiné organizacija, j praSyma gali buti atsakoma ne valstybine kalba.

49, Atsakymas | praSymg parengiamas dviem egzemplioriais, i§ kuriy vienas iSsiunciamas
(iteikiamas) asmeniui, o kitas lieka VLK / TLK.

50. Atsakymai j praSyma rengiami atsizvelgiant j praSymo turinj:
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50.1. i praSyma suteikti administracing paslaugg atsakoma suteikiant praSomg administracing
paslauga, vadovaujantis VLK direktoriaus 2010 m. vasario 8 d jsakymu 1K-94 , D¢l Valstybinés
ligoniy kasos prie Sveikatos apsaugos ministerijos ir teritoriniy ligoniy kasy teikiamy
administraciniy paslaugy apraSymy patvirtinimo* (kartu su VLK direktoriaus 2012 m. geguzés 4 d.
jsakymu Nr. 1K-94), arba nurodomos atsisakymo tai padaryti priezastys;

50.2. | prasymg pateikti informacijg pagal VLK / TLK kompetencija atsakoma pateikiant
praSomg informacija Lietuvos Respublikos teisés gauti informacijg i§ valstybés ar savivaldybiy
institucijy ir jstaigy jstatymo nustatyta tvarka arba nurodomos atsisakymo tai padaryti priezastys;

50.3. | praSyma priimti administracinj sprendimg — jsakyma, potvarkj ar nustatyta tvarka kitg
nustatytos formos dokumenta, kuriame iSreiSkiama institucijos valia, atsakoma pateikiant
atitinkamo dokumento kopija, iSrasg ar nuorasg arba nurodomos atsisakymo tai padaryti priezastys;

50.4. | kreipimagsi, kuriame iSdéstoma gyventojo nuostata tam tikru klausimu, atsakoma
laisvos formos rastu — praneSama apie institucijos veiklos pageréjimg arba trikumus. Jei
informuojama apie trikumus, nurodoma, kaip jie bus Salinami. Gali buti atkreipiamas démesys |
tam tikrg padétj, informuojama apie darbuotojy piktnaudziavimg ar neteisétus veiksmus,
nesusijusius su konkretaus gyventojo teiséty interesy ir teisiy pazeidimu.

51. Atsakymai, kuriuose pateikiami asmens duomenys arba ypatingi asmens duomenys,
gyventojui siun¢iami tik registruotu laisku.

52. Jei prasymag iSnagrinéjusi VLK / TLK gauna pagrjstg gyventojo kreipimasi dél atsakyme
] praSyma esanciy spausdinimo ar faktiniy duomeny klaidy, ji nedelsdama jas istaiso ir pakartotinai
pateikia atsakyma gyventojui arba nurodo, kod¢l klaidos nebuvo taisomos.

53. Jei gyventojas nesutinka su VLK / TLK atsakymu j jo pra§ymg arba jei atsakymas
neiSsiunciamas gyventojui per nustatyta praSymo nagrinéjimo terming, jis turi teis¢ paduoti skundg
Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatymo ir Lietuvos Respublikos administraciniy
gin¢y komisijy jstatymo (Zin., 1999, Nr. 13-310) nustatyta tvarka Vyriausiajai administraciniy
ginéy komisijai bei Lietuvos Respublikos administraciniy byly teisenos jstatymo (Zin., 1999, Nr.
13-308; 2000, Nr.85-2566) nustatyta tvarka administraciniams teismams. D¢l darbuotojy
piktnaudZziavimo, biurokratizmo ar Kkitaip pazeidZiamy Zmogaus teisiy ir laisviy vieSojo
administravimo srityje asmuo turi teis¢ pateikti skunda Lietuvos Respublikos Seimo kontrolieriui
Lietuvos Respublikos Seimo kontrolieriy jstatymo (Zin., 1998, Nr. 110-3024; 2004, Nr. 170-6238)
nustatyta tvarka.
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VIiIl. KONFLIKTU VENGIMAS APTARNAUJANT GYVENTOJUS

54. Darbuotojai turi uztikrinti, kad kalbant telefonu ir aptarnaujant asmeniskai § VLK / TLK
atvykusj gyventojg nekilty konfliktiniy situacijy.

55.  Nepavykus iSvengti konflikto, bitina islaikyti pozityvy santykj su gyventoju, ieskant
abiem puséms naudingo sprendimo, atitinkancio teisés akty reikalavimus.

56. Siekiant jvertinti konflikty priezastis, darbuotojo konflikty sprendimo aptarnaujant

telefonu geb¢jimus ir pan., pokalbis telefonu yra jraSomas.

IX. KONFLIKTU SPRENDIMAS

57. Ivykus konfliktui, darbuotojas turi elgtis pagarbiai ir buti démesingas gyventojui,
neleistina rodyti nekantruma ar susierzinimg zodziais, gestais ar poza.

58. Darbuotojas turi iSklausyti gyventoja nepertraukdamas ir stengdamasis kuo geriau
suprasti jo nepasitenkinimo prieZastis. Gyventojui baigus kalbéti, darbuotojas turi pasitikslinti, ar
teisingai viska suprato, jei neaiSku — pateikti papildomus klausimus. Gyventoja galima nutraukti tik
tokiu atveju, jeigu jis kalba ilgai (ilgiau negu 3 min.).

59. Konflikto metu darbuotojas neturi nuvertinti ar ignoruoti gyventojo problemos. Jei
konfliktas kilo dél kito VLK / TLK struktiirinio padalinio ar darbuotojo kaltés, neleistina jy kaltinti
ar menkinti. Siuo atveju darbuotojas privalo padékoti gyventojui uz pastabg, atsipradyti dél jam
Kilusios problemos (atsipraS§ymo pavyzdziai — Standarto 2 priedo 7 punkte) ir ja spresti.

60. Darbuotojas, negalintis pagal savo kompetencija iSspresti gyventojo problemos, turi jj
siysti pas kompetentingg VLK / TLK darbuotojg arba prasyti savo tiesioginio vadovo pagalbos.

61. Jei gyventojo pastabos ar pretenzijos yra nepagristos, darbuotojas turi pasakyti, kad
supranta jo nepasitenkinimg ir argumentuotai nurodyti priezastis, kodél negali reaguoti j pastabas
ar patenkinti pretenzijas.

62. Agresyviis gyventojai jspejami laikytis tvarkos ir spresti problema priimtinais buidais.
Situacijai nesikeiCiant, reikia perspéti, kad bus kvieciama apsauga ar policija.

63. Jei gyventojas agresyvus, nemandagus ir jzeidinéja darbuotoja, darbuotojas turi teise
nutraukti pokalbj (pokalbio nutraukimo pavyzdziai — Standarto 2 priedo 8 punkte).

64. Jei gyventojas agresyvus ir nevaldomas, darbuotojas gali pakviesti savo tiesioginj

vadovg arba, jei reikia, iskviesti apsaugg ar policija.
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X. GYVENTOJU APTARNAVIMO KOKYBES VERTINIMAS

65. VLK / TLK atlickama nuolatiné gyventojy aptarnavimo stebésena ir aptarnavimo
kokybés vertinimas (gyventojy aptarnavimo kokybés vertinimo kriterijai pateikiami Standarto 3
priede):

65.1. vertinama VLK / TLK gyventojus aptarnaujanciy struktiiriniy padaliniy patalpy atitiktis
bendriesiems reikalavimams, aptarnavimo aplinka (pagal Standarto 1 prieda);

65.2. vertinami darbuotojo bendravimo jguidziai ir kKompetencija;

65.3. nustatomas kiekvieno gyventojus aptarnaujan¢io VLK / TLK struktiirinio padalinio $ios
veiklos kokybés lygis;

65.4. nuolat analizuojami gyventojy apklausy duomenys, apklausy metu gautos pastabos ir
pasitilymai, susij¢ su aptarnavimo kokybe;

65.5. gyventojams sudaromos salygos anonimiSkai pareik§ti nuomong apie praSymy ir (ar)
skundy nagrinéjimg ir aptarnavimo kokybe, siekiant nustatyti:

65.5.1. ar jie pakankamai informuoti apie VLK / TLK darbo laika,

65.5.2. ar jiems patogus ligoniy kasy nustatytas asmeny priémimo laikas,

65.5.3. ar jiems tenka ilgai laukti priémimo,

65.5.4. ar jie mandagiai aptarnaujami,

65.5.5. ar pakankamai kvalifikuotai sprendziami jiems ripimi klausimai,

65.5.6. ar juos tenkina atsakymy j praSymus ir (ar) skundus pateikimo terminai,

65.5.7. ar jie yra informuoti apie veiksmus, kuriy darbuotojai émési jy klausimams spresti,

65.5.8. pateikiami kiti gyventojams rapimi Klausimai apie jy aptarnavimg VLK / TLK.

65.6. VLK ir TLK gyventojy aptarnavimo koordinavimo komitetas ne re¢iau kaip kartg per
pusmetj nagrinéja VLK ir TLK pasiiilymy ir pageidavimy knygy jrasus (VLK ir TLK gyventojus
aptarnaujanciuose struktiiriniuose padaliniuvose matomoje vietoje turi buti pasitlymy ir
pageidavimy knyga), asmeny atsiliepimus, atsiystus elektroniniu pastu, pareikstus telefonu ar per
interneto svetaine, ir VLK bei TLK interneto svetainése pateikia gyventojy aptarnavimo kokybés
rezultatus;

65.7. reguliariai (2 kartus per metus) atlieckamas ,,slapto kliento™ tyrimas (atvykus j vietg ir
telefonu);

65.8. reguliariai (1 karta per metus) atliekamos anoniminés gyventojy apklausos;

65.9. reguliariai (4 kartus per metus) perklausomi ir vertinami atsitiktine tvarka pasirinkti

pokalbiai telefonu;
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65.10. reguliariai (4 kartus per metus) vertinami atsitiktine tvarka pasirinkti elektroniniu

pastu iSsiysti atsakymai.

XI. BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

66. Standarto privalo laikytis visi VLK ir TLK darbuotojai.



Gyventojy aptarnavimo
Valstybingje ligoniy kasoje prie
Sveikatos apsaugos ministerijos
ir teritorinése ligoniy kasose
standarto

1 priedas

GYVENTOJU APTARNAVIMO VALSTYBINEJE LIGONIU KASOJE PRIE SVEIKATOS APSAUGOS MINISTERIJOS IR
TERITORINESE LIGONIU KASOSE REIKALAVIMAI

Gyventojuy aptarnavimo reikalavimai

Komentarai

1. Valstybinés ligoniy kasos prie Sveikatos apsaugos
ministerijos (toliau — VLK) ir teritoriniy ligoniy kasy
(toliau — TLK) gyventojus aptarnaujanciy struktiiriniy
padaliniy patalpoms taikomi reikalavimai

1.1 Matomoje vietoje turi buti pakabinta VLK / TLK | Lenta su VLK / TLK simbolika turi biiti pritvirtinta gyventojams
struktiirinio  padalinio, aptarnaujancio gyventojus, | matomoje vietoje ant VLK / TLK gyventojus aptarnaujancio struktiirinio
pavadinimo lenta su VLK / TLK simbolika padalinio pastato (prie jéjimo j patalpas)

11 Gyventojams prieinamoje vietoje turi buti skelbiama | Informacija apie darbo laikg turi biti nurodyta prie j&jimo j VLK / TLK
informacija apie VLK / TLK gyventojus aptarnaujancio | gyventojus aptarnaujancio strukttrinio padalinio patalpas gerai matomoje
struktiirinio padalinio darbo laikg vietoje ir VLK bei TLK interneto svetainése

1.2 Gyventojams prieinamoje vietoje turi buti skelbiama | VLK / TLK gyventojus aptarnaujancio struktdrinio padalinio kabinety
VLK / TLK gyventojus aptarnaujancio struktiirinio | rodyklé turi biiti iSkabinta VLK / TLK strukturinio padalinio patalpose
padalinio kabinety rodyklé (paprastai tik j€jus ] patalpas) matomoje vietoje

1.3 VLK / TLK gyventojus aptarnaujancio struktarinio | Prie VLK / TLK gyventojus aptarnaujancio struktarinio padalinio




Gyventojy aptarnavimo reikalavimai

Komentarai

padalinio kabinetai turi buti sunumeruoti, turi buti
nurodytas S§io padalinio pavadinimas ir kabinete
dirbanciy darbuotojy pavardés

kabinety dury (arba ant jy) turi baiti pritvirtinti numeriai bei lentelés su
sio padalinio pavadinimu ir VLK / TLK darbuotojy pavardémis

1.4 Gerai matomoje vietoje turi biiti skelbiama gyventojams
naudinga informaciné medziaga:
1.4.1 VLK / TLK darbuotojy, atsakingy uz gyventojy | Gerai matomose VLK / TLK gyventojus aptarnaujancio struktiirinio
aptarnavima, sgrasas padalinio patalpy vietose turi baiti jrengti informaciniai stendai. Juose turi
buti skelbiama informacija, padedanti gyventojams geriau orientuotis
juos aptarnaujancio padalinio patalpose bei surasti reikiamg kabineta ar
VLK / TLK darbuotoja, atsakingg uz konkrec¢iy klausimy ir problemy
sprendima
142 Dalomoji medziaga Gyventojams matomoje ir prieinamoje vietoje turi biiti sudéti naujausi
informaciniai leidiniai (broSitros, lankstinukai ir kt.) bei kita
gyventojams skirta informaciné medziaga
1.4.3 Gyventojams aktualios naujienos VLK / TLK struktarinio padalinio patalpose gerai matomose vietose turi
bati jrengti informaciniai stendai, kuriuose turi bati skelbiama tik aktuali
gyventojams informacija. Si informacija turi biiti nuolat atnaujinama.
Stenduose negali biiti pasenusios ir pasalinés informacijos, nesusijusios
su VLK / TLK veikla
1.4.4 Prasymy pildymo pavyzdziai Dokumenty pildymo vietose turi biiti segtuvai su gyventojams skirtais
prasymy pildymo pavyzdziais
15 Gyventojams turi buti sudarytos sglygos pasinaudoti | VLK / TLK struktirinio padalinio patalpose rekomenduojama jrengti

kompiuteriu su laisva interneto prieiga

kompiuterizuotas darbo vietas su laisva interneto prieiga, kad gyventojai,
atvyke 1 VLK / TLK strukturinj padalinj, galéty savarankiSkai susirasti




Gyventojy aptarnavimo reikalavimai

Komentarai

reikiamg informacija, uzpildyti praSymus ir (ar) pateikti juos elektroniniu
bidu

1.6 Turi baiti jrengta praSymy pildymo vieta PraSymy pildymo ar priémimo vietose turi biiti padéta pakankamai
raSymo priemoniy
1.7 Turi buti sudarytos salygos gyventojui atsisésti prie ji | Prie gyventojus aptarnaujan¢io VLK / TLK darbuotojo stalo turi biiti
aptarnaujanc¢io VLK / TLK darbuotojo stalo pastatyta kédé gyventojui atsisésti
1.8 Turi buti jrengta pakankamai sédimyjy viety VLK /| VLK / TLK struktirinio padalinio laukiamajame, atsizvelgiant |
TLK gyventojus aptarnaujancio padalinio laukiamajame | gyventojy aptarnavimo pobiidj bei srautus, turi biti jrengta pakankamai
sédimyjy viety (rekomenduojamas kédziy skaiius — % gyventojus
aptarnaujanciy darbuotojy skaiciaus)
1.9 Gyventojams turi buti sudarytos salygos pasinaudoti | Gyventojams VLK / TLK struktiirinio padalinio patalpose turi buti
tualetu jrengtas tualetas, atitinkantis higienos reikalavimus. Turi bati sudarytos
salygos (gali buti jrengta atskira patalpa) juo pasinaudoti nejgaliems
Zmonéms
1.10 Patalpose privalomi prieSgaisriniai rankiniai ugnies | Ugnies gesintuvai turi atitikti prieSgaisrinés saugos reikalavimus ir buti
gesintuvai (pagal patalpy plota) patikrinti. VLK / TLK struktirinio padalinio patalpose turi buti
iSkabintos specialios nuorodos apie gesintuvy buvimo vietg
1.11 Matomoje vietoje turi buti pakabinta evakuacijos plano | Evakuacijos plano schema turi biti iskabinta VLK / TLK struktiirinio
schema padalinio patalpose gerai matomose vietose (kiekviename pastato aukste,
kur aptarnaujami gyventojai)
1.12 Matomoje vietoje turi biiti informuojama apie vaizdo | Jeigu VLK / TLK gyventojus aptarnaujancio struktiirinio padalinio

kameras, kuriomis stebimos patalpos

patalpose yra jrengtos stebéjimo kameros, pries j€jima j Sias patalpas turi
biiti aiSkiai ir tinkamai informuojama apie vykdoma vaizdo steb¢jima.
Skelbime turi bati nurodoma ne tik informacija apie vykdomg vaizdo
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Komentarai

stebéjima, bet ir VLK / TLK kontaktiniai duomenys.

Pavyzdys:

»PATALPOS STEBIMOS VAIZDO KAMEROMIS.
Valstybiné ligoniy kasa prie Sveikatos apsaugos ministerijos
Europos a. 1, Vilnius

Tel. 236 4100

Specialieji  reikalavimai, taikomi VLK / TLK

struktiiriniy padaliniy patalpoms

2.1

Turi biti jdiegta elektroniné klienty eilés reguliavimo
sistema

Gyventojai turi buti aptarnaujami eilés tvarka pagal i§ anksto (tik uzéjus)
gaunamus talonus. Eilei reguliuoti VLK / TLK struktirinio padalinio
patalpose turi biiti jrengtas terminalas, spausdinantis talonus su eilés
numeriais. Gyventojo eilés numeris turi buti rodomas vir§ kiekvieno
aptarnavimo langelio ar salés dury specialioje elektroninéje lentoje

2.2

Gyventojams turi buti sudaryta galimybé pasinaudoti
kopijavimo aparatu

VLK / TLK gyventojus aptarnaujancio struktiirinio padalinio patalpose
turi buti pastatytas kopijavimo aparatas, kuriuo prireikus galéty
pasinaudoti ] VLK / TLK besikreipiantys gyventojai

2.3

VLK / TLK automobiliy stovéjimo aiksteléje turi buti
numatytos stovéjimo vietos nejgaliyjy automobiliams ir
jrengtas specialus jéjimas nejgaliesiems ;] VLK / TLK
gyventojus struktiirinio  padalinio

patalpas

aptarnaujancio

Prie VLK / TLK gyventojus aptarnaujancio struktiirinio padalinio pastato
automobiliy stovejimo aikSteléje turi biiti numatytos specialios vietos
nejgaliy Zmoniy vairuojamiems automobiliams ir jrengtas jiems skirtas
atskiras jéjimas ] VLK / TLK struktiirinio padalinio patalpas

2.4

Jei bitinas liftas, jis turéty bati pritaikytas ir




Gyventojy aptarnavimo reikalavimai Komentarai
nejgaliesiems

3. Reikalavimai, taikomi VLK / TLK darbuotojo i$vaizdai

3.1 Kasdien¢ apranga Kiekvienas VLK / TLK darbuotojas turi rengtis jprasto dalykinio stiliaus
drabuziais. Tai gali bati kelnés, sijonas, Svarkas, marskiniai ar palaidiné,
kuriy audiniai gali buti skirtingi, bet derantys tarpusavyje. Draudziama
sportiné ar laisvalaikio apranga

3.2 Avalyné Avalyné turi buti S$vari, deréti prie aprangos. Nerekomenduotini
sportiniai batai ar kitokia laisvalaikio avalyné

3.3 Identifikavimo kortelé Kiekvienas VLK / TLK darbuotojas turi biiti prisiseges ar pasikabines

asmens identifikavimo kortele, kurioje turi bati nurodytas vardas,
pavard¢, pareigos, VLK / TLK struktiirinio padalinio pavadinimas




Gyventojy aptarnavimo Valstybinéje ligoniy
kasoje prie Sveikatos apsaugos ministerijos ir
teritorinése ligoniy kasose standarto

2 priedas

REKOMENDUOTINI IR NELEISTINI POSAKIAI BENDRAUJANT SU GYVENTOJAIS

Nr. SITUACIJOS REKOMENDUOTINI NELEISTINI POSAKIAI
POSAKIAI
1. | Pasisveikinimas Gyventojui atvykus | VLK / ,,Labas“, ,,Sveikas®,
TLK: ,,Laba diena®, ,,Labas ,Laba®“ ir pan.
rytas®, ,,Labas vakaras® ir pan.
Telefonu: Vardaitis, Pavardaitis, | ,,Klausau®, ,,Taip* ir pan.
laba diena“.
2. | Pokalbio pradzia »Klausau Jasy“, ,,Kuo galéciau »lal ko atgjote”, , Ko
padeti®, ,,Kuo galiu biiti norite* ir pan.
naudingas® ir pan.

3. | Gyventojas ,,Siuo klausimu kreipkités j ...« ,,Tal ne mano darbas®,
siunciamas pas kitg | ,,Tai ... kompetencijos klausimas®, | ,,Niekuo negaliu padéti®,
kompetentinga ,,Skambinkite $iuo numeriu...*, ,Patys pasiieSkokite
asmenj ar | kitg | ,,Kreipkités adresu ... ir pan. internete* ir pan.
institucija

4. | Tikslinamieji ,Noréciau pasitikslinti...“, ,,Jei ,»Kaip klausiate, taip as ir
klausimai teisingai supratau, Jus domina...“, | atsakau®, ,,Nieko

,,Gal galétuméte patikslinti...” ir nesupratau, kalbate
pan. nesgmones‘ ir pan.

5. | PraSymas prisistatyti, | ,,PraSyCiau prisistatyti, kas kalba®, |, Kas skambina®, , Kas
pateikti kitus | ,,Prasom pasakyti, su kuo kalbu* kalba“, ,,Kas toks esate‘ ir
reikiamus gyventojo pan.
duomenis

6. | Pokalbio pabaiga ,Viso gero“, ,,Geros dienos“, |, Sudie®,,,Viso*“, ,Iki“,

,,Gero savaitgalio® ir pan. atsisveikinimu nelaikomas
atsakymas i gyventojo
padéka zodziais ,,PraSom®,
»Néra uz ka* ir pan.

7. |Kai klaida padaro | ,Suprantu Jasy nepasitenkinimg, |,Cia kaltas  Vardaitis,

kitas VLK / TLK
darbuotojas

bet...“, ,,Atsiprasau, kad...”,
»Apgailestauju, kad...” ir pan.

Pavardaitis®, ,,Pas mus irgi
visokiy dirba“ ir pan.




NELEISTINI POSAKIAI

Nr. SITUACIJOS REKOMENDUOTINI
POSAKIAI
8. | Pokalbio nutraukimo | ,,Atsiprasau, jei ir toliau elgsités / | ,,Nekalbu su  Jumis®,

pavyzdziai

kalbésite agresyviai / jzeidziamai,
privalésiu nutraukti pokalbj* ir
pan.

,»Nieko nesupratau, kalbate
nesgmones‘ ir pan.




Gyventojy  aptarnavimo  Valstybingje
ligoniy kasoje prie Sveikatos apsaugos
ministerijos ir teritorinése ligoniy kasose
kokybés standarto

3 priedas

GYVENTOJU APTARNAVIMO VALSTYBINEJE LIGONIU KASOJE PRIE SVEIKATOS
APSAUGOS MINISTERIJOS IR TERITORINESE LIGONIU KASOSE KOKYBES
VERTINIMO RODIKLIAI

1. Kiekybiniai gyventojy aptarnavimo kokybeés vertinimo kriterijai:

1.1. gauty skambuciy skaicius;

1.2. telefono skambuciy, | kuriuos buvo atsiliepta neuztrunkant ilgiau nei 20 sekundziy
skaicius;

1.3. telefono skambuciy, j kuriuos nebuvo atsiliepta, skaicius (siektina, kad skambuciai, ]
kuriuos nebuvo atsiliepta, sudaryty ne daugiau kaip 10 proc. visy skambuciy);

1.4. vidutiné atsiliepimo j skambutj laukimo trukmé;

1.5. vidutiné pokalbio su gyventoju trukmé.

2. Kokybiniai gyventojy aptarnavimo kokybés vertinimo kriterijai:

2.1. Gyventojus aptarnaujancio darbuotojo zinios:

2.1.1. darbuotojo atsakymai j gyventojo klausimus yra tikslis ir teisingi;

2.1.2. darbuotojo atsakymai j gyventojo klausimus yra i§samds ir aiskus;

2.1.3. informuodamas gyventoja, darbuotojas naudojasi duomeny bazémis;

2.1.4. informuodamas gyventoja, darbuotojas teisingai nurodo teisés aktus;

2.1.5. darbuotojas informuoja gyventoja apie naudojimosi VLK / TLK interneto svetainémis
galimybes;

2.1.7. darbuotojas pagristai peradresuoja skambutj kitam darbuotojui.

2.2. Gyventojus aptarnaujancio darbuotojo bendravimo jgiudziai:

2.2.1. darbuotojas tinkamai pasisveikina ir prisistato;

2.2.2. darbuotojas tinkamai atsisveikina;

2.2.3. darbuotojas tinkamai klausosi gyventojo;

2.2.4. darbuotojas kalba su gyventoju maloniai ir draugiskai;

2.2.5. darbuotojas yra paslaugus, geranoriskai nusiteikes gyventojo atzvilgiu;

2.2.6. darbuotojo klausimai yra tikslingi, leidzia greitai iSsiaiskinti gyventojo klausimo esme;

2.2.7. darbuotojo kalba yra taisyklinga.



