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Sis dokumentas inicijuotas, siekiant turéti
vieningg Vilniaus miesto asmens sveikatos
prieziiros jstaigy paslaugy teikimo praktika,
pasizymincia  pozityvia  kultdra, auksta
paslaugy teikimo kokybe ir padedancig kurti
teigiama jstaigy jvaizd. Sio standarto paskirtis
— kurti asmens sveikatos priezitros jstaigy
darbuotojams bei pacientams palankig aplinka,
kurioje didziausias demesys buty skiriamas
pagarbiam  bendravimui,  profesionalumui,
emociniam ir fiziniam saugumui uztikrinti.
Jame aptariami svarbiausi asmens sveikatos
priezitros paslaugy teikimo principai ir normos,
susije su etiniais, vadybiniais, komunikaciniais
ir kitais reikSmingais jstaigy veiklos vykdymo
aspektais. Turinys  sukurtas vadovaujantis
gergja Lietuvos ir uzsienio saliy patirtimi,
tarptautiniy organizacijy rekomendacijomis bei
Vilniuje dirbanciy nevyriausybiniy organizacijy
atstovy siulymais, aktyviai dalyvaujant visoms
Vilniaus miesto asmens sveikatos priezitros
jstaigy komandomes.
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ASMENS SVEIKATOS

PRIEZIDROS |STAIGY APLINKA

Bendros erdvés >

Pastate(-uose) naudojamos nuorodos, iSkabos
ant jejimo, kabinety dury ir (ar) salia kabineto
dury atitinka universalaus dizaino principus:
naudojamas spalvinis kodavimas (skirtingos
funkcijos ir paskirtys zymimos skirtingomis
spalvomis, marsrutai — spalvotomis rodykléemis),
rasytineé informacija pateikiama naudojant
kontrastingas spalvas (pvz., juodas Sriftas
baltame ar geltonas Sriftas juodame fone ir
pan.), naudojami lengvai jskaitomi Sriftai (be
uzraity, tokie kaip Helveticar Arial), pasirenkamas
tinkamas rasmeny dydis (rekomenduojamas
20-30 mm kiekvienam ziuréjimo atstumo
metrui, bet ne mazesnis kaip 15 mm). Informacija
skelbimuose ar tekstas nuorodose pateikiama
lietuviy ir angly, prireikus kitomis kalbomis.

Ant pagrindiniy ir kity jéjimo j asmens sveikatos
prieziuros jstaigg dury aiskiai matomoje
vietoje  skelbiama informacija, nurodanti
jstaigos pavadinima, jstaigos ir Vilniaus miesto
savivaldybés logotipus, darbo laikg darbo
dienomis ir savaitgaliais arba lankymo valandas,
kontaktine informacija (telefony numerius,
interneto svetainés adresa, el. pasto adresus),
kur pacientams kreiptis ar ieskoti papildomos
informacijos jstaigos ne darbo metu. Likus
2 dienoms iki Sventinés ar ne darbo dienos, ant
jstaigos pagrindiniy dury ir interneto svetainéje
pateikiama informacija apie jstaigos darbo laiko
pasikeitima.

Pacienty laukimo erdvése paliekama vietos
zmonems su judeéjimo negalia privaziuoti bei
laukti, taip pat kadikiy vezimeliui pastatyti. Judeti
pastato aukste ar tarp auksty aplinka pritaikoma
pagal skirtingy pacienty poreikiams pritaikytus
reikalavimus, jteisintus Statybos techniniame
reglamente ir kituose teisés aktuose. Ten,
kur reikalinga personalo pagalba dél judéjimo
pastate, prie mobiliy keltuvy ir kity pagalbiniy

priemoniy pakabinama kontaktiné informacija
pagalbai iskviesti.

Asmens  sveikatos  priezilros  jstaigos
kiekviename filiale pritaikomas ir prieinamas
bent vienas sanitarinis mazgas asmenims su
judéjimo negalia. Taip patjrengiamas bent vienas
sanitarinis mazgas, kuriame buty vystymo
stalas, laiptelis, kitos kudikiui pervystyti ar
mazamecio vaiko higienai uztikrinti reikalingos
priemones, esant galimybei jrengiama patalpa
kadikiui zindyti. Kiekviename aukste pateikiama
informacija ir nuorodos, kur rasti pritaikyta
sanitarinj mazga ir (ar) zindymo patalpa.

Bendrojo  naudojimo  asmens  sveikatos
prieziuros  jstaigy erdves  naudojamos
pacientams Sviesti: jose prieinama spausdinting,
garso ar vaizdo informaciné medziaga pacienty
sveikatos rastingumui didinti, informuotumui
apie sveikatos paslaugy teikima, pacienty teises
ar pareigas gerinti, ligy prevencijai skatinti ar
pristatyti kitas reikSmingas temas. Reguliariai
patikrinama, ar néra pasenusios, konkreciam
mety laikui ar esamam kontekstui neaktualios
informacijos. Asmens sveikatos prieziuros
jstaigose vieSinama tik su asmens fizine ir (ar)
psichikos sveikata susijusi informacija, kuri
parengta, atrinkta atsakingy darbuotojy ar
pateikiama jstaigos steigéjo.

Bet kuris darbuotojas, pastebéjes slidzius
laiptus, nedegancias Sviesas, nukritusius daiktus,
judéjima ribojancius objektus, pasirtpina, kad
gedimai ar kliuviniai buty pasalinti, perduodamas
informacija atsakingiems darbuotojams.




Kabinetai >

Ant kabinety dury aiskiai matomoje vietoje ir
(ar) salia kabineto dury skelbiama informacija,
nurodanti kabineto numerj, jame dirbancio
(-iy) specialisto (-y) varda (-us), pavarde (-es),
kontaktine informacijg, darbo laika. Jei darbo
metu daroma pertrauka ne pagal nustatyta
grafika ar dél kity priezasCiy kabinetas
paliekamas kuriam laikui, ant kabineto dury ir
(ar) salia jy nurodoma, kada personalas sugrjs.
Informacija pateikiama lietuviy kalba, jg rengiant
vadovaujamasi universalaus dizaino principais.

Rupinamasi, kad darbo vieta kabinete visuomet
baty Svari ir tvarkinga, joje buty uztikrinta
tinkama temperattra, paruostos reikalingos
darbo priemonés. Asmeniniai daiktai (kavos
ar arbatos puodeliai, kosmetika, higienos
priemonés, maisto produktai) laikomi tam
skirtose patalpose, o jei tokiy néra — uzdarose
spintelése, kad nebdty matomi pacientams.
Pasirtpinama tinkamu patalpy védinimu dél
higienos salygy ir siekiant iSvengti bet kokiy
pasaliniy kvapy (maisto, tabako ir kt.).

Visa naudojama darbo jranga, priemonés, kitas
materialus turtas tausojamas ir naudojamas
racionaliai, juo naudojamasi tik asmens
sveikatos priezilros paslaugoms teikti ar kitoms
darbo funkcijjoms wvykdyti. Kabinete baldai
iSdéstomi ir (ar) priemonés taikomos taip, kad tai
tinkamai atliepty zmoniy su negalia individualius
poreikius.

Kabinete aptarnaujant pacientg ar tariantis su
kolegomis profesiniais klausimais visuomet
uzdaromos durys siekiant uztikrinti jautriy
sveikatos duomeny konfidencialuma.
Paliekant kabinetg per piety pertrauka ar dél
kitos priezasties net trumpam laikui, saugiai
padedamas antspaudas, su pacienty sveikata
susije dokumentai, uztemdomas kompiuterio
ekranas, kad jéjusiam pasaliniam asmeniui
nebuty matoma ar prieinama jokia konfidenciali
informacija.

Baigus darbg paliekama Svari ir tvarkinga darbo
vieta, paruosiamos priemones kitai darbo dienai.
Paliekant darbo vietg jsitikinama, kad langai
uzdaryti, iSjungtos Sviesos, uzrakintos kabineto
durys, regimoje vietoje nepalikta dokumenty,
atskleidzianciy asmeny duomenis.

Palatos |

Teikiant  stacionarias gydymo  paslaugas
pacienty lankymo taisyklés pakabinamos ant
skyriaus dury ir (ar) palatose, o elektroniné Sio
dokumento versija skelbiama jstaigos interneto
svetainéje.

Ant palaty dury aiskiai matomoje vietoje ir (ar)
Salia palatos dury nurodomas palatos numeris,
pavadinimas ar kitas identifikacinis zenklas, gali
bati parasytas gydancio ar budincio gydytojo
vardas, pavarde, kontaktiné informacija.
Informacija pateikiama lietuviy kalba, jg rengiant
vadovaujamasi  kitais universalaus dizaino
principais.

Rapinamasi, kad palata visuomet buty Svari
ir tvarkinga, joje buty uztikrinta tinkama
temperatura. Pasiripinama tinkamu patalpy
vedinimu dél higienos salygy ir siekiant iSvengti
bet kokiy pasaliniy kvapy.

Palatose sudaromos saglygos pacientams
laikyti asmeninius daiktus spintelése ar kituose
palatoje  esanciuose  balduose.  Prireikus

gali buti pastatomos sSirmos, taikomi kit
privatumui  uztikrinti reikalingi sprendimai.
Prioritetas teikiamas prie skirtingy pacienty
poreikiy pritaikytiems baldams: funkcinems
lovoms, reguliuojamo aukscio  kusetéems,
daugiafunkcems kédéms, spintelems ir kt.
Palatoje aptarnaujant pacientg visuomet
uzdaromos durys siekiant uztikrinti jautriy
sveikatos duomeny konfidencialuma.




@ . parBUOTOY
ISVAIZDA

Visi darbuotojai deévi tvarkingus, Svarius,
iSlygintus darbo ar savo drabuzius, vengiama
itin kiing atidengianciy aprangos detaliy. Turint
isduotg darbo aprangg, naudojamas visas
aprangos komplektas, o ne atskiros jo dalys.
Renkantis apavg prioritetas teikiamas uzdarai,
lengvai plaunamai, valomai ir dezinfekuojamai
avalynei.

Visi darbuotojai, turintys kontaktg su pacientais,
devikaklajuoste su kortele ar segi kortele, kurioje
nurodytos pareigos, vardas ir (ar) pavardé. Si
informacija taip pat gali buti issiuvinéta ant
darbo drabuziy. Visais atvejais siekiama, kad
identifikaciniai duomenys buty gerai matomi,
pateikiami  jskaitomu Sriftu, jg rengiant
vadovaujamasi universalaus dizaino principais.

Ranky oda ir nagai tvarkingi, asmens sveikatos
prieziuros paslaugas teikianciyjy ar dirbanciyjy
laboratorijoje nagai trumpai nukirpti, jy kampai
uzapvalinti, laikomasi kity higienos normy
reikalavimy. Nedidelés zaizdelés ant ranky
uzklijuojamos  pleistru, prireikus  dévimos
medicininés pirstines.

Plaukai ir (ar) barzda priziareti, SvarQs, ilgesni
plaukai pagal poreikj suriSami. Kvepalai turi buti
neintensyvus. Naudojamas nuosaikus makiazas,
déevimi subtilts, ne itin ryskds aksesuarai, jy
skaiCius minimalus. Laikomasi bendry asmens
higienos taisykliy, jei reikia, naudojamos
papildomos priemonés prakaito, tabako ar
kitiems nemaloniems kvapams isvengti.
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DARBUOTOJY ELGESYS DARBE
IR SOCIALINIUOSE TINKLUOSE

Visi darbuotojai asmeninius daiktus laiko tam
skirtoje vietoje, jei tokios néra — darbo ar kitame
kabinete uzdaroje spintoje ar spinteléje.

Valgoma tik tam skirtose erdvése. Nesant
tokiy salygy, pasiripinama, kad buty valgoma
uzdaroje patalpoje, kuri po valgio paliekama
Svari ir tvarkinga, jei reikia, iSvedinama.

Jei darbo metu naudojamasi asmeniniu
telefonu, jo garso signalas isjungiamas.
Pacienty konsultacijy metu atsiliepiama tik
neatidéliotinais atvejais atsiprasius ir isejus
kalbeti j kitg patalpa.

Darbo metu daromos pertraukos pagal asmens
sveikatos prieziuros jstaigoje nustatytas vidaus
darbo taisykles, kitus teisés aktus ar jstaigos
vadovo nustatytus reikalavimus.

Vairuojant ar vaziuojant tarnybiniu automobiliu
atsisakoma rukyti, vartoti maisto produktus,
vairuojant kalbéti mobiliuoju telefonu be
laisvy ranky jrangos. Eisme dalyvaujama
ramiai, saugiai, laikantis Keliy eismo taisykliy,
vengiama konfliktiniy ar avariniy situacijy.
Naudojant tarnybinj automobilj vadovaujamasi
ekovairavimo principais (renkamasi palankiausia,
trumpiausig marsrutg; atsakingai naudojamos
degaly sanaudos; uzgesinamas variklis stovint
vietoje ir pan.). Vykstant jstaigos automobiliu
elgiamasi pagarbiai kity eismo dalyviy atzvilgiu,
nepriklausomai nuo kity asmeny kulttros kelyje
atsisakoma bet kokio agresyvaus reagavimo
zodziu ar veiksmais. Po kelionés automobilis
paliekamas Svarus ir tvarkingas.

Viesuose renginiuose ar socialiniuose tinkluose
asmens sveikatos prieziuros jstaigos vardu
komunikuojama tik tais atvejais, kai vykdoma
darbuotojo pareigose numatyta tiesioginé
funkcija arba gavus jstaigos ar padalinio vadovo

leidima. Visais atvejais, kai ziniasklaidos atstovai
kreipiasi neplanuotai, prasoma klausimus
pateikti rastu, jie perduodami ir (ar) atsakymai
derinami su administracijos ar uz komunikacijg
atsakingais  darbuotojais. Jei uzduodami
klausimai susije su steigéjo kompetencija,
nukreipiama | Vilniaus miesto savivaldybes
administracijos Komunikacijos skyriy.

Jei darbuotojas naudojasi socialiniais tinklais
(Facebook, Instagram, LinkedIn, Tik Tok ir kt.)
ir komunikuoja asmens sveikatos |staigos
veiklos klausimais, jo viesai skelbiamas turinys
(jrasai, komentarai, nuotraukos) turi bati
pagarbus, etiskas, atitikti teises akty nustatytus
reikalavimus, vengiama negatyvaus poveikio tiek
darbuotojo, tiek jstaigos jvaizdziui, uztikrinamas
pacienty ir jy artimyjy sveikatos duomeny
konfidencialumas. Su darbo teise ar darbuotojy
gerove susije klausimai sprendziami ne
socialiniuose tinkluose, o kreipiantis | tiesioginj
vadova, administracijg ar jos jgaliotus asmenis,
prireikus informuojamas steigéjas ar atsakingos
valstybés institucijos.

Socialiniuose tinkluose pastebejus neteisingos,
provokuojamos informacijos apie organizacija,
reaguojama ramiai, viesai nerasomi komentarai
ir neatliekami kiti veiksmai (simboliy, ZinucCiy
siuntimas;  kvietimas  susitikti, pasikalbeti
gyvai; informacijos perdavimas atsakingoms
institucijoms ar Zziniasklaidai ir pan.). Apie
netinkamga turinj kuo skubiau informuojama
administracija nurodant turimg informacija.




BENDRAVIMAS SU
PACIENTAIS

Darbuotojai su pacientais arba tarpusavyje
prie pacienty bendrauja valstybine lietuviy
kalba. Kalbama ramiu, maloniu, draugisku tonu,
normaliu tempu. Siekiama, kad vartojamas
zodynas buty aiskus, be pacientui nesuprantamy
terminy ar trumpiniy, vartojami mandaguma
reisSkiantys zodziai: ,acid’, ,prasau’, ,deékoju’,
.bukite malonus” ir kt.

Kai pacientas nekalba valstybine kalba ir jos
nesupranta, vadovaujamasi sveikatos prieziuros
jstaigos tvarka del paslaugy prieinamumo
pacientams, kalbantiems kita kalba, parengta
vadovaujantis LR sveikatos apsaugos ministerijos
rekomendacijomis del asmens sveikatos
prieziuros paslaugy prieinamumo pacientams,
kalbantiems tik uzsienio kalba, uztikrinimo.

Kai pacientas dél sensorinio, kalbos ar kito
sutrikimo negali tinkamai iSreiksti savo poreikiy,
vadovaujamasi Bendravimo su asmenimis,
turinCiais negalig, atmintine, pateikiama Sio
dokumento prieduose.

Teikiant asmens sveikatos priezitros paslaugas
siekiama  laikytis  taisyklingos,  patogios
laikysenos, kuria iSreiSkiamas paslaugumas,
darbuotojo pasirengimas bendrauti, uzmegzti
pokalbj. Vengiama atsainios stovésenos, stovéti
ar sedeti sonu j pacientg, kai Siy pozicijy galima
iSvengti, tokia kano padétimi demonstruojant
nepagarba.

Bendraujant su pacientu naudojamos ranky
padétys, rodanCios  atvirumg,  pritarimg,
klausymasi: atviri delnai, plastaky rodymas
kalbant ir pan. Vengiama laikyti rankas kiseneése,
grazyti, kryziuoti priekyje, gniauzti kumscius,
zaisti su pirstais ar daiktais, liesti rankomis
plaukus, veidg ar drabuzius.

Kuriant pozityvia ir malonig aplinka, kurioje
darbuotojai jaustysi gerai, o pacientai — laukiami,

bendraujant stengiamasi buti empatiskos ar
geranoriskos veido israiskos, visuomet uzmegzti
akiy kontakta. Siekiant pasalinti jtampa ir
sustiprinti paciento pasitikéjima, jei yra tinkamas
kontekstas, sypsomasi, vengiama raukyti, kelti
antakius, naudoti nepasitenkinimg rodancias
veido mimikas.

Su visais pacientais ir kitais darbuotojais elgiamasi
pagarbiai, mandagiai, paslaugiai, supratingai,
geranoriskai, be iSankstiniy nuostaty. Pacientams
siekiama parodyti, kad jie yralaukiami, atsisakoma
bet kokiy arogantisko, zeminancio ar familiaraus
bendravimo ar elgesio apraisky.

Siekiama, kad pacientai jaustysi komfortiskai:
stengiamasi isvengti situacijy, kuriose buty
pacienty akivaizdoje dalijamasi asmeniniais
klausimais, sakoma kritika kolegoms, pacientams
ar organizacijai, reiskiamos abejonés dél anksciau
kolegy taikytos gydymo taktikos, prasoma
nuomones su pacientu ar asmens sveikatos
prieziuiros  paslaugy teikimu nesusijusiais
klausimais, aptarinejamos darbo  salygos,
santykiai su kolegomis ir pan.

Su paciento sveikata susijusi informacija
naudojama profesionaliai, islaikant
konfidencialuma: ji neprieinama nejgaliotiems
asmenims, jo sveikatos klausimai gyvaiar telefonu
nesprendziami  girdint  kitiems  pacientams
ar kolegoms, kuriems tokia informacija néra
aktuali. Konsultacijos metu | kabineta uzéjus
kitam pacientui ar kolegai, paciento mandagiai
paprasoma prisesti laukti skirtoje vietoje,
kolegos — uzeiti kitu laiku ir tik tuomet tesiama
konsultacija. Konsultuojant pacientg palatoje
ir teikiant su paciento sveikata susijusig jautrig
informacija, kai salia yra kity pacienty ar pasaliniy




asmeny, pagal galimybes jy paprasoma trumpam
palikti patalpg arba, jei jmanoma, su pacientu
kalbamasi kitoje, privacioje, erdvéje. Jei nei
konsultuojamas pacientas, nei kiti tuo metu
palatoje esantys pacientai dél savo buklés negali
pakeisti buvimo vietos, informacija teikiama kiek
jmanoma konfidencialiau.

Kalbant su pacientais renkamasilaikytis neutralios
pozicijos ir tono: vengiama klijuoti etiketes (tokias
kaip sveikuolis, tinginys ir pan.), atsisakoma
kraStutinumy (sveikas—nesveikas, normalus—

nenormalus), nevartojama menkinanciy,
Zeminanciy mazybiniy jvardijimy (tokiy kaip
nejgaliukai, ligoniukai, mergaité suaugusiai

moteriai ir pan.), dramatisky fraziy (pvz., kencia
nuo depresijos, Sizofrenijos ir pan.), metafory
(kovoja su liga ir pan.).

Bendraujant su pacientais vengiama stereotipy
del paciento amziaus, fizinés buklés ar kity
savybiy; nesprendziama apie jo partnerio,
vaiky turéjima, Seimine padetj, studijavima
ar darbg; nedaroma prielaida apie paciento
lytine orientacijg; nedaroma iSankstine iSvada,
kad naujagimiu ar kuadikiu rapinasi tik mama
(jmoté, globéja rdpintoja), démesys rodomas,
bendraujama su abiem tévais (jtéviais, globéjais,
rapintojais) (toliau — tévai); lankantis asmeniui su
fizine ar psichosocialine negalia, kiek jmanoma
vengiama bendravimo tik su jj lydinCiu asmeniu.

Atsizvelgiama, kad vaika gali auginti ir tos pacios
lyties poros, kaip ir vieniSos mamos ar vienisi
téciai, t. y. ne tik tévai.

Ne visose sveikatos priezitros situacijose svarbu
zinoti paciento seksualine orientacijg ir lytine
tapatybe, todél neuzduodami su tuo susije
klausimai tik iS smalsumo. Tais atvejais, kai
zinojimas apie paciento seksualine orientacija
ar lytine tapatybe gali padéti gydytojui tiksliau
diagnozuoti tam tikras ligas ir parengti gydymo
plang pagal individualius jo poreikius, klausiama
jvardijant, kodeél Si informacija reikSminga.
Kalbantis Siomis temomis bendraujama jautriai,
pagarbiai, atsisakant nereikalingy komentary,
siekiant sukurti saugig aplinka ir iSvengti bet
kokios svarbios informacijos, kuri gali turéti jtakos
paciento sveikatai ar net gyvybei, neatskleidimo.

Laikomasi pozidrio, kad visi pacientai yra
vienodai svarbus, nepaisant jy tautybés, rasés,
tikgjimo, lyties, seksualinés orientacijos, lytinés
tapatybés, socialinio statuso, negalios, sveikatos
buklés. Atsisakoma stigmatizuojancio poziurio
ir jj demonstruojanciy sgvoky. Siekiama, kad
darbuotojai islikty profesionalts, nesaliski:
konsultacijos, proceduros metu ar tarpusavyje
bendraujant atvirose erdvése nebuty reiskiama
asmeniné nuomone ar pozidris apie minetus su
zmogaus teisemis susijusius aspektus.

Netinkamo iSsireiSkimo pavyzdys:
alkoholikas, narkomanas

Tinkamo iSsireiSkimo pavyzdys:

» asmuo, sergantis priklausomybés liga

autistas, autistukas

» asmuo, turintis autizmo spektro sutrikimg;
autistiskas asmuo

homoseksualas

» neheteroseksualus asmuo, homoseksualus
asmuo, géjus, lesbieté

biseksualas
transseksualas

biseksualus asmuo

\/

translytis asmuo

\/

bomzas, valkata
cigonas, cigoné

asmuo, patiriantis benamyste
romy tautybés asmuo

negras, juockis

juodaodis

invalidas, nejgalusis

asmuo su negalia

YYYVYY

psichas, nesveikas, debilas, beprotis

asmuo, patiriantis psichikos sveikatos
sutrikimg, asmuo su psichosocialine negalia

atsilikes
kurcnebylys

asmuo su intelekto negalia
asmuo su klausos negalia, kurcias asmuo, kurciasis

epileptikas

asmuo, sergantis epilepsija

dementikas, demenciskas ligonis

yvYyVvYyYy

asmuo, patiriantis demencijg




Bendraujant su pacientais ar kolegomis,
priklausanciais skirtingoms kulturoms,
mazumoms, ar situacijose, kai nezinoma, kaip
tikslingiausia kreiptis j asmenj, pasiteiraujama,
kaip jam tai buty priimtiniausia, — apie tai
nesprendziamais pacientoisvaizdos ar tapatybes
dokumento. Vertinga paklausti, kokiu jvardziu
j asmenj kreiptis (jis, ji ar jie). Tais atvejais, kai
pavartojamas netinkamas jvardis ar nepagarbus
zodis, mandagiai atsiprasoma. Jei pacientas
yra prisirases prie jstaigos ar zinoma, kad jis
lankysis ateityje pakartotinai, rekomenduojama
tai pasizyméti komandai priimtinu budu, kad
pacientui nereikéty to priminti kiekvieng karta
lankantis asmens sveikatos priezitros jstaigoje.

Daugiau informacijos, kaip tinkamai bendrauti su
zmoneémis su negalia, kitomis asmeny grupémis,
pateikiakma  atmintinése  Sio  dokumento
prieduose.

Registraturoje nespéjus atsiliepti j paciento
skambutj, jam perskambinama asmens
sveikatos prieziuros jstaigos nustatyta tvarka.
Pacientui  teikiant paslaugas nuotoliniu
badu, skambinama  paskirtu  konkreciu
konsultacijos laiku. Pacientui neatsiliepus, jam
perskambinama iki 2-3 karty, ne daznesniu
kaip 5 min. intervalu. Jei su pacientu nepavyksta
susisiekti, tai uzfiksuojama asmens sveikatos
priezitros jstaigos nustatyta tvarka. Esant
galimybei, tokiais atvejais iSsiunciama SMS
zinuté ar elektroninis laiskas, informuojantis
apie susidariusig situacijg ir nurodantis, kokiy
veiksmy pacientui reikéty imtis.

Siekiama vizitui uzsiregistravusiam pacientui ne
veliau kaip 1 dieng iki vizito iSsiysti elektroninj
laiSka ir (ar) SMS Zinute su priminimu apie
suplanuotg apsilankyma. Siun¢iamame
pranesime nurodoma specialisto pavarde,
konsultacijos  laikas, kabineto  numeris,
sudaroma galimybé pacientui patvirtinti arba
atSaukti konsultacijg, informacija siunciama tik
darbo laiku.

Konsultacijos ar proceduros metu pacientui
pateikiama  tiksli,  konkreti, informacija,
nevirSijanti  teikiancio asmens sveikatos
priezilros paslaugg darbuotojo kompetencijy.

Pacientams suteikiama visa su jo sveikata
ar gydymu susijusi informacija. Tais atvejais,
kai reikia jg pasitikslinti, paciento prasoma
pasidalinti  kontaktine informacija ir jam
pateikiamas atsakymas sutartu laiku ir badu
(telefonu, el. pastu ar gyvai).

Kilus neaiskumy del asmens sveikatos bukleés,
diagnozés ar gydymo, nesant butinybeés jie
iSkart nesprendziami pacientui girdint nei gyvai,
nei telefonu siekiant nesukurti papildomos
jtampos ar negatyviy emocijy. Su kolegomis
apie konkretaus paciento atvejj tariamasi
atskirai atskleidziant tik tiek informacijos,
kiek tai buatina situacijai aptarti ir galimiems
sprendimams priimti.

Pacienty laikas branginamas, todél stengiamasi
suteikti konsultacijg ar atlikti procedurg
kuo greiciau, taciau ne maziau kokybiskai
ir efektyviai. Jei yra galimybé, iS anksto
pasirengiama sklandziai aptarnauti pacienta,
patikrinama visa reikalinga jranga.

Nukreipiant pacienta sveikatos priezitros
paslaugoms medicinos darbuotojai teisés akty
nustatyta tvarka ir sglygomis teikia informacija
apie sveikatos prieziuros paslaugas, prioriteta
teikdami Privalomojo sveikatos draudimo
biudzeto fondo |éSomis apmokamy paslaugy,
vaistyirmedicinos priemoniyrekomendacijoms.
Pacientui iSreiSkus nora, gali bati teikiama
informacija apie paciento lésomis apmokamas
sveikatos prieziuros paslaugas, vaistus ir
medicinos priemones tiek esamoje, tiek kitose
gydymo jstaigose. Draudziama iSskirtinai sitlyti
tas paciento léSomis apmokamas sveikatos
prieziuros paslaugas, kurias sveikatos prieziuros
specialistas pats teikia kitoje gydymo jstaigoje.

Jei teikiant asmens sveikatos prieziuros
paslaugas kyla trikdziy, pacientai mandagiai
perspejami, atsiprasoma ir  suteikiama
informacija, kiek laiko gali tekti palaukti.

Jei paciento konsultacija ar jam atliekama
procedira uztrunka ilgiau nei planuota ir del
Sios priezasties keisis kity pacienty priemimo
laikas, visuomet iSeinama | laukiamajj ar kit
laukti skirta patalpg ir mandagiai apie tai
pranesama.

Kai atSaukiamos suplanuotos konsultacijos
del gydytojo ligos ar kity priezasciy, taip
pat pasikeitus gydanciam gydytojui deél jo
ISejimo iS darbo, ligos ar vaiko prieziuros
atostogy, pacientas apie tai kuo operatyviau
informuojamas, jei jmanoma, jam pasiulomos
kito tos srities gydytojo paslaugos.

Kai dél susidariusios ekstremalios ar krizinés
situacijos keiciasi jstaigos vidaus taisyklés ar
paslaugy teikimo praktika, pacientai visais
asmens sveikatos prieziuros jstaigos turimais
komunikacijos Saltiniais informuojami apie
situacijg, zinomas aplinkybes ir veiksmus, kurie
svarbls sprendziant jy sveikatos problemas.




SITUACIJOS

BENDRAVIMO SU PACIENTAIS

Sukiekvienujasmens sveikatos priezitrosjstaiga
atéjusiu pacientu pasisveikinama draugisku
ir mandagiu tonu: ,labas rytas’, .laba diena’,
Jlabas vakaras”. Siekiama, kad sveikintysi visi
darbuotojai, kurie pasitinka pacientg rubingje,
registratiroje, gydytojo ar kito specialisto
kabinete.

Prigjus pacientui pasiteirauti, nutraukiama
su jo aptarnavimu tiesiogiai nesusijusi veikla,
pasisveikinama, uzmezgamas akiy kontaktas. Jei
matoma, kad pacientas iesko asmens sveikatos
prieziuros paslaugy suteikimo vietos ar kitos
informacijos, pasiteiraujama, ar jam reikalinga
pagalba.

Su kiekvienu j asmens sveikatos priezilros
jstaiga paskambinusiu pacientu (ar darbuotojui
paskambinus pacientui) pasisveikinama
draugisku ir mandagiu tonu: ,labas rytas’,
Jlaba diend", ,labas vakaras'. Pokalbio metu
prisistatoma vardu ir (ar) pavarde, jvardijamos
pareigos, pacientui prisistacius, stengiamasi
jsiminti pateikta informacijg ir kreiptis vardu
ir (ar) pavarde. Skambinant pokalbio pradzioje
visuomet jvardijamas skambinimo tikslas ir
siekiamas rezultatas.

Jei pokalbio su pacientu metu nepavyko
isgirsti informacijos is pirmo karto, mandagiai
paprasoma ja pakartoti. | pacientg kreipiamasi
.JUs", isskyrus atvejus, kai pacientas papraso j jj
kreiptis kitaip.

Jei pacientas neturi paskirto vizito ar proceduros
laiko, taciau reikalauja tuoj pat jj paskirti, jo
visuomet teiraujamasi, ar jis siuo metu patiria
kokj nors intensyvy skausma ar kitg sveikatos
bukle, kurig baty galima apibudinti kaip tmia.

Jei paciento buklé jam bunant jstaigoje reikalauja
neatidéliotinos pagalbos, ji jam pasitloma
asmens sveikatos prieziuros jstaigoje arba
kvieCiama greitoji medicinos pagalba. Jei paciento
baklé jam bunant namuose ir kalbant telefonu
reikalauja neatidéliotinos pagalbos, jam paciam
rekomenduojama nedelsiant kreiptis skubios
pagalbos tarnyby numeriu 112.

Jei pacientas kreipiasi ne del skubaus su sveikatos
bakle susijusio klausimo (vaisty iSraSymo jy
turint pakankama kiekj; profilaktinio patikrinimo
ir pan.), taciau vis tiek reikalauja priimti skubiai,
uztikrinama, kad jis jaustysi iSklausytas, taciau
laikomasijstaigostaisykliyirregistravimotvarkos.
Pokalbio su pacientu pabaigoje perklausiama, ar
pageidauty registracijos turimam laisvam vizito
laikui.

Pokalbio su pacientu metu esant jtampai,
iSlaikoma empatija ir mandagus tonas atspindint
paciento jausmus, padékojant, suteikiant jam
aiskumo, pasitlant alternatyva ir pagarbiai
primenant asmens sveikatos priezitros jstaigos
taisykles.




Darbuotojo reagavimas Komunikacijos pavyzdziai

Jausmy atspindéjimas .Matau (girdziu), kad esate susirlpines (-usi) ir
norite, kad paslauga Jums buty suteikta kuo greiciau

.Matau (girdziu), kad Sis klausimas Jums labai
svarbus, taip pat noriu, kad Jums buty suteikta

'y

reikiama pagalba”

Padékojimas ,ACiU Jums uz supratinguma, kiekvienam zmogui
jo sveikatos klausimai yra patys svarbiausi.”

JVertiname Jusy kantrybe ir stengiameés uztikrinti
kuo geresnes paslaugas.”

Aiskumo suteikimas JApgailestauju,  taciau masy  gydytojai
(slaugytojai) Siuo metu aptarnauja pacientus
pagal anksCiau suplanuotus vizity laikus arba
rupinasi skubiais atvejais.”

.Stengsimespadaryti, kagalime, kadiSsprestume
Jusy situacijg, taciau reikes palaukti”

Alternatyvos pasitlymas LJeigunorétumete, galéciau patikrinti, ar Siandien
vélesniu laiku ar rytoj [kitas terminas] turime
laisvy vizitui laiky.

.Kaip alternatyvg galéciau Jums pasiulyti
pameginti kreiptis j [kitas filialas ar kita tinkama
alternatyval”

Riby nubrézimas .Matau (girdziu) JUsy situacija ir tikrai noréciau,
kad paslaugos Jums buty suteiktos tuoj pat,
taciau mes taikome vienodas taisykles visiems
pacientams ir privalome laikytis numatyto
grafiko.”

LUztikrinu Jus, kad kiekvieno paciento situacija
vertiname rimtai, jeigu Jasy buklé pablogés,
prasom nedelsiant mus informuoti, kad
galétume isS naujo jvertinti situacija.”

Kilus konfliktinei situacijai registraturoje ar kitoje asmens sveikatos prieziuros jstaigos vietoje,
vadovaujamasi Konfliktiniy situacijy valdymo atmintine, pateikta Sio dokumento prieduose.
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Siekiama, kad asmens sveikatos priezilros
jstaigose konsultacijose buaty laikomasi visy
bendravimo, etikos normy, informacijos teikimo
ir kity principy, isdéstyty Siame dokumente.

Pradedant konsultacija visuomet paciento
pasiteiraujama, del kokios priezasties jis atvyko
ir kokiy turi klausimy: ,Papasakokite, kodél
registravotés konsultacijai”; ,Pasidalykite, kas
nutiko”; ,Kuo galéCiau Jums padéti?”; ,Kokiy
turite klausimy dél savo sveikatos?”; ,Kas jums
kelia nerimg?” ir pan.

Konsultacijos metu su pacientais kalbama
aiskiai, vartojamas jiems suprantamas zodynas,
atidziai  klausomasi, nepertraukiama, jei
reikia, informacija perfrazuojama, pateikiama
pavyzdziy. Pateikus visg informacijg, paciento
perklausiama, ar jam viskas suprantama, ar
nieko nereikia pakartoti: ,Ar dar turite klausimy
dél to, kg pasakiau?”; ,Ar jums dar kyla klausimy
del gydymo? Kokiy?“; ,Ar buvo viety, kurios
liko neaiskios?”; ,Ar norétumeéte dar ka nors
pasitikslinti?” ir pan.

Jei lankosi suauges pacientas su mazameciu
vaiku, stengiamasi jj pakalbinti. Jei pacientas yra
vaikas, priklausomai nuo amziaus jis jtraukiamas
] pokalbj, jam uzduodama klausimy. Gerbiant
ir isklausant tévus stengiamasi, kad vaikas
nesijausty atstumtas ar nesvarbus. Bendraujant
su vaikais juos galima padrasinti, jtraukti
skirtingais klausimais: ,Noriu, kad papasakotum,
kaip jautiesi. Nesijaudink, jei nesi tikras (-a), tai ne
testas, klaidingy atsakymy néra”; ,Gal norétum
papildyti mama (tétj), gal dar pamirSo ka nors
svarbaus pamineti?”; ,Acit, kad viska parodei,
gal nori pats (pati) ko nors paklausti?”; ,Ar tau
kyla klausimy, ka daryti, kad pasveiktum?” Tais
atvejais, kai asmuo yra 16 mety ar vyresnis,
sveikatos priezilros paslaugos jam gali bati
suteikiamos ir be tévy palydéjimo.

Jei lankosi pacientas su negalia, paslaugos
teikiamos jprastai, nedemonstruojant
gailesCio, perdéto démesio, atsisakoma
isankstiniy nuostaty dél asmens gebéjimy
ar  savarankiSkumo.  Gerbiant  kiekvieno
paciento privacig erdve judéti skirtas vezimelis,
vaikstyneé ar kitos turimos priemones lieCiamos
tik atsiklausus. Visuomet pasiteiraujama,
ar reikalinga pagalba, paklausiama, kokius
konkrecius veiksmus reikéty atlikti suteikiant
asmens sveikatos prieziiros paslaugas. Jei
pacientas lydimas kito asmens, pagrindinis
déemesys skiriamas pacientui, lydincio asmens
pagalbos prasoma tik tuo atveju, jei pacientas
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negali atsakyti, nesupranta klausimo ar nezino,
kaip patikslinti prasomga informacija. Daugiau

informacijos, kaip tinkamai bendrauti su
asmenimis, patirianciais skirtingas negalias,
pateikiama  atmintingje Sio  dokumento
prieduose.

Jei konsultacijos metu bendraujant su pacientu
aptariama jautri, emociskai sudétinga tema
ar kabinete del oro temperatiros yra karsta,
pasiuloma atsigerti vandens. Visuomet kabinete
turima servetéliy, jei jy prireikty pacientui.

Atmintinés apie diagnozes ar netekties
pranesima gyvai ar telefonu pateikiamos Sio
dokumento prieduose.

Pries atliekant bet kokig procedurg suaugusiam
pacientuipasisveikinama, prisistatoma, pacientui
pasakoma, kas ir kaip bus daroma, paklausiama,
ar jis turi klausimy. Jei kyla klausimy, trumpai,
suprantamai j juos atsakoma. Jei bus lieiamas
paciento kunas, is anksto apie tai perspéjama.
Vengiama bet koqu komentary apie paciento
kino ypatumus tiek proceduros metu, tiek
jai pasibaigus. Jei procedurai atlikti buatina
apnuoginti kung, uztikrinama, kad kabineto
durys bus uzdarytos, pasaliniams asmenims
uzeiti ir pamatyti pacienta proceduros metu
nebus sudarytos salygos (bus naudojama Sirma,
uzdanga ar pacientui duodama paklodeé paslépti
neapziurimas kdno vietas). Vengiama kritikuoti
paciento savijauta (,ko Cia gédijatés, ne tiek esu
mates (- |u5|) P ,,ko Cia perdetal reaguojate”; ,nu
ir jautrds visi Siais laikais” ir pan.), moralizuoti
(,blogiau rapintis savo sveikata nebegallma

.DUCiau jusy vietoj, elgciausi ismintingiau” ir
pan.), priesingai — normalizuojama paciento
savijauta (,normalu, kad jaudinatés, tai isties
stresg kelianti situacija”; ,matau, kadjaudinates /
jauciate jtampa, tai visiskai normalu”), pagiriama
ar padékojama uz bendradarbiavima (,acid, kad
taip kantriai iSbuvote, pakentejote”; ,dekoju, kad
laikétés visy instrukcijy, puikiai pavyko atlikti
procedlrg” ir pan.).

Pries bet kokig procedurag vaikui neskubama
jos atlikti, pirmiausia prisistatoma vardy,
vaikui  suprantamais paprastais  zodziais
papasakojama, k3 reikia atlikti, kiek tai truks,
kas svarbu atliekant procedirg (bati ramiai,
tyliai, giliai kvepuoti, uzsimerkti ir kt.). Pagal
vaiko amziy paklausiama, kaip jam buty ramiau,
patogiau (pirma apziuréti neskaudama ausj, tik
tada skaudama; jkvepti giliai, tik tada imti kraujg;



nusisukti, nezidreéti, kaip atliekama procedura ir
pan.). Jei jmanoma, rekomenduojama leisti Salia
bati mamai, téciui ar kitam lydin¢iam asmeniui,
mazesniems pasiulyti ar leisti turéti savo zaislg,
kitg jam svarby daikta. Vengiama sakyti netiesa
(.visai neskaudés”; ,nieko nedarysim”; ,galési i5
karto eiti iS kabineto” ir pan.), gédyti, menkinti
(,mazesni uz tave nebijo”; ,tu didelis, neverk”;
Lvyrai neverkia”; ,elgiesi kaip bailys”; .toks
didelis, o elgiesi kaip mazas” ir pan.), neigti vaiko
jausmus (,visai nebaisu, neapsimesk”; ,nieko
nebuvo, kodél verki”; ,tikrai negaléjo skaudéti,
nevaidink”; ,toks jautrus, net prisiliesti negalima”
ir pan.). Siekiama padeékoti, pagirti uz drasa,
taisykliy laikymasi, pakentéjimg dél skausmo,
pabuvimg ramiai, vartojamos pozityvios frazes
(,acit, kad laikeisi susitarimy”; ,tau Sauniai
pavyko isbati, esi drasuolis (-e)"; ,dékoju, kad
girdi mane ir dabar pabusi ramiai”; ,suprantuy,
kad skaudeéjo, tu Sauniai susitvarkei”; ,ne visiems
suaugusiems pavyksta taip puikiai viskag atlikti,
tu esu Saunuolis (-&)" ir pan.).

Atlikus reikia,

procedurg padékojama, jei

patikslinama, kadairkurbus pateikiamirezultatai,
kokiais budais galima su jais susipazinti, kokius
veiksmus pacientui reikia atlikti (uzsiregistruoti,
paskambinti, parasyti elektroniniu pastu ar laukti
skambucio).

Siekiama, kad asmens sveikatos priezilros
jstaigy darbuotojai bendraudami elektroniniu
pastu laikytysi visy bendravimo, etikos normy,
informacijos teikimo ir kity principy, isdéstyty
Siame dokumente.

] elektroninius laiSkus atsakoma per vieng darbo
dieng pranesant, kad informacija gauta, arba
pateikiant atsakymus j paprastas uzklausas. Jei
jvertinama, kad per tiek laiko pateikti reikiamos
informacijos nepavyks, informuojama nurodant
numatytg atsakymo termina.

Darbuotojams rasant elektroninj laiskg pacientui
temojetiksliainurodoma,délkorasoma, laikomasi
tos pacios turinio formos: pasisveikinama
kreipiniu (,Laba diena, Vardeni Pavardeni”),
jvardijamas rasymo tikslas (,informuoju jus, kad
.., Jpranesu jums .."; ,teikiu atsakyma del.." ir
kt.), déstoma informacija paprastais Zodziais,
lietuviskais rasmenimis, laikantis gramatikos
ir skyrybos taisykliy, jei reikia, nurodoma, k3

ir kada pacientas turéty padaryti (atsakyti,
patvirtinti, atsiysti ka nors ir pan.), mandagiai
atsisveikinama (,Pagarbiai”, ,Grazios dienos” ir
pan.). LaisSko pabaigoje visuomet naudojamas
parasas, kuriame nurodoma darbuotojo
vardas ir pavardé, pareigos, kontaktiniai
duomenys. Rasant laiskus pacientams laikomasi
konfidencialumo ir pacienty duomeny saugos

reikalavimuy.

Jei darbuotojas gauna ne jam, o kolegai skirtg
laiska, jj iS karto persiuncia adresatui, apie tai
informuodamas laiskg atsiuntusj asmen;.

ISvykstant atostogauti ar del kitos priezasties
nebtnant darbo vietoje, elektroninio pasto
dézutéje nustatomas automatinis atsakymas
su zinute, kurioje jvardijama, kiek laiko jo nebus
darbe ir j ka kreiptis tuo metu, papildoma
informacija, jei asmens sveikatos prieziuros
jstaigoje yra patvirtinta tvarka.

Pries siunciant laiska jis perskaitomas,
iStaisomos gramatinés ar stiliaus klaidos.
Jsitikinama, kad pridéti visi reikalingi priedai,
patikrinama, ar tinkamai veikia siunciamos
nuorodos. Nerekomenduojama laisky rasyti
didziosiomis raidemis, turinyje naudoti simboliy,
vaizduojanCiy emocijas, naudoti  funkcija
Jatsakyti visiems®, jei tai tikrai néra aktualu
visiems adresatams.
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PRIEDAI

Konflikty iSvengti nejmanoma, taciau juos spresti
batina. Taip siekiama iSsaugoti abipuse pagarbg,
suprasti problemairimtis reikalingy veiksmy — tai
gali bati ne tik neigiama, bet ir naudinga patirtis,
padedanti tobulinti asmens sveikatos priezitros
jstaigos veikla. Kilus konfliktui, siekiama jj spresti
konstruktyviai: siekti bendradarbiauti, ieSkoti,
sprendimy, kompromiso, rasti abipusj susitarima
del reikiamy veiksmy, islaikyti pozityvy rysj
su pacientu ir (ar) jo artimaisiais. Jei pacientas
neketina spresti konfliktinés situacijos, elgiasi

netinkamai — etiSkai suvaldyti ir sustabdyti
konflikta.
Jei pacientas nusiteikes agresyviai (vartoja

necenzurinius zodzius, uzgaulioja darbuotojus
ar kitus pacientus), mandagiai uzbaigiamas
pokalbis ir jo prasoma iSeiti: ,Kaip Sios jstaigos
darbuotojas esu atsakingas uz savo kolegy ir
pacienty sauguma, todeél turiu paprasyti jusy
palikti Sias patalpas”; .Jei savo noru neiSeisite
iS musy jstaigos, turesiu kviesti policijg, kad
apsaugociau darbuotojus ir pacientus.” Prireikus
kvieCiami kolegos, apsaugos darbuotojai ir (ar)
policijos pareigunai.

Bendraujant su pacientu telefonu elgiamasi
pagarbiai, taciau pacientuijzeidingjant darbuotoja
ar jstaiga, vartojant necenzirinius zodzius,
bendraujant pakeltu tonu, paprasoma taip
nebesielgti.Jeigu pacientas j prasyma nereaguoja,
informuojama, kad pokalbis turés buti uzbaigtas.
Tesiantis netinkamam paciento elgesiui, tai
jvardijama, su juo mandagiai atsisveikinama ir
pokalbis uzbaigiamas.

e eC

Konfliktinés situacijos
sprendimo etapai:

1. Parodomas démesys pacientui;

2. ISklausoma, issiaiskinama situacija ir problema;
3. Padékojama uz pasidalijima, jei reikia,
atsiprasoma;

4. Jvardijami galimi sprendimo budai, jy imamasi.

Sutelkiamas déemesysj pacientgir (ar) jo artimuosius,
elgiamasi ramiai, mandagiai, kontroliuojamas balso
tonas, kalbgjimo greitis ir laikysena, valdomos
neigiamos emocijy israiskos, neneigiama, kad
pacientas turi priezasciy, del ko gali jaustis
nesuprastas, iSgyventi kitus neigiamus jausmus.
Kilus konfliktui, svarbu jo dar labiau neeskaluoti:
nepradéti gincytis, kaltinti, kritikuoti, kalbéti
SiurkscCiai, agresyviai, grasinti, pertraukti, naudoti
konfliktg astrinancias frazes.

Netinkamos vartoti frazés:

.Nusiraminkite', ,turite, privalote’, ,jus
nesuprantate”, ,as jsitikines (-usi), kad jus

.., ,paziureékite j save’, ,kaip jus elgiates?’,
.nemeluokite’, ,matau, kad manipuliuojate” ir pan.

Tinkamos vartoti frazés:

.Matau, kad esate susijaudines (-usi) / supykes
(-usi), gal galite detaliau paaiskinti situacijg?’,
,MuUMmSs rupi pacienty nuomoneé, prasau
pasidalvti, kas atsitiko", ,esu pasirenges (-usi)
jus isklausyti” ir pan.

Jei jmanoma, bendraujama su pacientu taip, kad
to negirdéty kiti darbuotojai ar pacientai. Pacientas
iSklausomas jdemiai ir nepertraukiant, jam leidziama
iSsikalbéti, stengiantis suprasti, k3 jis nori pasakyti.
Siekiama aiskiai jvardyti problemg, kurig reikia spresti.
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Pokalbio metu vartojamos frazés:

,Gal galétumeéte placiau apibudinti, kg turéjote
omenyje kalbédamas (-a) apie ... ?"

LAr teisingai supratau, kad Si situacija kilo dél ...?"
.Kaip suprantu, daugiausia nepatogumy Jums
sukélé ..., ar teisingai jus isgirdau?”

.Ka turéjote mintyje sakydamas (-a) ... ?"

Kai problema sudeétinga ir sprendimas néra aiskus,
0 tiesioginio vadovo ar jo jgalioto asmens néra
darbo vietoje, paciento skundas ar kreipimasis dél
konkreciy jstaigos veiksmy atlikimo registruojamas
ir pazadama jj perduoti atsakingiems kolegoms.
Tokiu atveju pacientui aiSkiai apibréziama tolesné
klausimo nagringjimo tvarka ir terminai.

Padékojama ir parodoma, kad vertinama, jog
pacientas kreipési | darbuotojg (-us) ir iSsake
problema. Jeigu reikia, atsiprasoma, kad situacija
sukelé pacientui neigiamy emocijy.

Pokalbio metu vartojamos frazés:

.Zinau, kad ne visada lengva ateiti ir jvardyti
problemas, acit, kad pasidalijote.”

\ertiname pacienty nuomone, norime zinoti, kg
galime daryti geriau, dékoju uz atviruma.”
+Apgailestauju, kad tai sukélé Jums nepatogumy.’
LAtsiprasau del situacijos, informuosiu kolegas apie ...

Jei paciento problemayra suprantamair darbuotojas
pagal kompetencijg bei jgaliojimus gali jg spresti,
jvardijamas galimas situacijos sprendimo budas.
Susitariama dél galimy veiksmy, pasiteiraujama,
ar jis pritaria viskam, ar turi papildomy klausimy.
Jei taip, j juos atsakoma. Siekiama, kad konfliktine
situacija buty isspresta ir pacientas palikty asmens
sveikatos prieziuros jstaigg su jam ir darbuotojui
priimtinais sprendimais, jaustysi, kad yra svarbus ir
konfliktg pavyko iSspresti, jis yra laukiamas.

Jeigu paciento situacijos sprendimas virsija
darbuotojo jgaliojimus ar kompetencijg, nezinoma,
kaip spresti problema arba pacientas kategoriskai
atsisako su darbuotoju bendrauti, | pagalba
kvieCiamas tiesioginis vadovas ar jo jgaliotas asmuo.

Pokalbio metu vartojamos frazés:

L,Sitlau Sj klausima spresti taip ..., ar pritariate?”

LAr galime sutarti, kad as ...?"

JPatikslinkite, ar jums buty priimting, jei ...
.Dirbdamas (-a) Sioje pozicijoje nesu jgaliotas

(-a) iSspresti jusy problemos, bet prasau parasyti
rastu savo nuomone bei praSyma, as jj jsipareigoju
perduoti atsakingam vadovui ir ne véliau nei ... jis su
jumis susisieks.”

Jei konfliktiné situacija tampa nevaldoma ir
pacientas elgiasi agresyviai, vadovaujamasi
asmens sveikatos priezitros jstaigos smurto ir
priekabiavimo prevencijos politikos nuostatomis
ir numatomais veiksmais.
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Pacienty informavimas apie sudeétingg sveikatos
bukle, sunkios ar nepagydomos ligos diagnoze,
patologinius tyrimy rezultatus, yra psichologiskai
sudetinga situacija, todél tokig informacija
rekomenduojama pateikti gyvai susitikus su
pacientu. Nei gydytojas, nei jo komandos nariai,
jei kalbama iki gyvo susitikimo telefonu, neteikia
jokiy duomeny, atsisakoma bet kokiy uzuominy
ar nerimg kelianciy pareiskimy: ,situacija bloga,
atvykite | konsultacijg”; ,turbat numanote dél
ko skambinu, nieko gero nepasakysim”; ,jums
tikriausiai ... liga, bet placiau papasakosim jums
atvykus pas mus” ir pan.

Pokalbiui su pacientu butina tinkamai pasirengti
ir susikaupti, iS5 anksto apgalvoti jo turinj ir
eiga, turéti reikiama informacijg bei skirti tam
laiko. Pokalbio metu kalbama letai, aiskiai,
su pauzemis, aktyviai ir jautriai klausomasi
paciento, neignoruojami jo jausmai. Po pokalbio
rekomenduojama skirti laiko pasirtpinti savimi:
pasikalbéti su kolegomis arba padaryti trumpa
pertrauka.

Informavimo apie
diagnoze etapai:

1. Pasiruosimas;

2. Pokalbio pradzia;

3. Informacijos suteikimas;
4. Reagavimas j emocijas;
5. Pokalbio uzbaigimas.

Rengiantis pokalbiui ir siekiant islikti ramiam (-iai),
rekomenduojama keletg karty létai, giliai jkvepti,
taikyti kitas nusiraminimo technikas. Siekiant jaustis
uztikrintai surenkama visa zinoma informacija apie
paciento bukle, pasitikrinama, ar turima informacija
yra aktualiausia, ar tikrai ji skirta asmeniui, su
kuriuo bus kontaktuojama. Pasitikrinama, kokia

savivaldybéje prieinama nemokama psichologiné
pagalba ar emociné parama, jei jos prireikty.
Tais atvejais, kai tévams, jtéviams, globéjams,
rapintojams (toliau — tévai) turi bati praneSama
vaiko diagnozeé, vadovaujamasi Sioje atmintingje
pateikiamomis rekomendacijomnis.

Pokalbiui pasirenkama kuo privatesné ir patogesne
aplinka, j kurig pokalbio metu nejeis kolegos, kalbéti
netrukdys pacientai ar kiti pasaliniai asmenys. Jei
darbuotojas turi su savimiasmeninjar darbo mobilyjj
telefong, iSjungiamas jo garsas, j skambucius
pokalbio metu neatsiliepiama. Pokalbiui numatoma
tiek laiko, kad buty spéta suteikti visg reikalinga
informacija, asmuo, su kuriuo bus kalbamasi, turéty
laiko Siek tiek ramiai pasedeti, nurimti. Patalpoje
pasirupinama vandens stikline ir servetélémis.

Pradedant pokalbj prisistatoma vardu ir (ar)
pavarde, jvardijamos pareigos. Kalbama létai,
aiskiai, daromos pauzeés tarp sakiniy. ISsiaiSkinama,
ka asmuo jau Zino apie savo sveikatos bukle ir
(@) gydyma. Jei informacija netiksli, mandagiai
papildoma, paaiskinama, kas ir dél ko buvo daroma.
Atkreipiamas démesys, kad darbuotojo kalbéjimas
turi sutapti su kuno kalba, buty komunikuojama
jautriai ir empatiskai.

Pokalbio metu vartojamos frazés:

.Ka iki dabar zinote apie savo sveikatos bukle?”
LAr Zinote, kodél jums buvo atlikti [jvardinama
kokie] tyrimai / paskirtos [jvardinama kokios]
proceduros?”
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Informuojant apie sveikatos buklés pokycius
kalbama létai, konkreciai, vengiama medicininio
zargono. Stengiamasi blogg zinig pateikti kuo
anksciau ir suprantamai. Jvardijus diagnoze, kelias
akimirkas palaukiama, kol pacientas jsisgmonins
tai, kas buvo pasakyta. Pasiteiraujama, kiek iSsamiai
pacientas nori bdti informuojamas apie savo
diagnoze ar gydyma. Paciento pasirinkimas nezinoti
yra gerbiamas.

Esant poreikiui pateikti daugiau informacijos, pirma
jvardijamiteigiamisu diagnoze susije aspektai, véliau
— neigiami. Sioje pokalbio dalyje jdémiai klausomasi,
kaip asmuo reaguoja, jvertinama, ar jis pasirenges
gauti daugiau informacijos: daznai stiprios emaocijos
ne tik suzadina fiziologine organizmo reakcijg
(stipriau plaka Sirdis, jsitempia raumenys, dzidsta
burna, musa prakaitas ir pan.), bet ir apsunkina
mgstymg, svarstyma, sprendimy priémima.

Pokalbio metu vartojamos frazés:

® Informuojant apie sveikatos bukle:
.Man labai gaila, bet turiu jums prasty naujieny”;
.Man labai gaila, bet situacija klostosi ne taip gerai,
kaip tikéjomes’
,Labai apgailestauju, jog turiu pranesti, kad jums
nustatyta [jvardinama baklé]”
© |vertinant, ar asmuo gali priimti daugiau
informacijos:
.Arnorétumete, kad kalbéciau leciau?”; , Ar
noretumete, kad ka nors pakartociau?”
.Matau (girdziu), kad jums sunku priimti Sig
informacija”’
,Sig Zinig gali biiti labai sunku priimti, tiesiog skirkite
tam keletg akimirky:
® Jvertinant, kiek informacijos asmuo nori Zinoti:
LAr noretumeéte, kad suteikciau daugiau informacijos
apie jusy bukle ir gydymo galimybes?”
.Kiek noretumete, kad jums suteikciau informacijos
apie jusy tyrimy rezultatus?”
.Ar esate pasirenges (-usi), kad suteikCiau iSsamig
informacijg ir skirtume laika gydymo planui aptarti?”
© |vardijant teigiamus su diagnoze
susijusius aspektus:
Neézys néraisplites, i ligos forma yra labai
jautri gydymui, Siuo metu galime jums pasiulyti
efektyviausia gydymo buda”

16

PraneSus apie diagnoze, asmuo palaikomas
emociskai, padedama jam jveikti stresa, kilusj del
gautos informacijos. Tokiais atvejais pacientui gali
bati sunku priimti bet kokig informacijg, gali buti
daromos ilgesnés pauzés, verkiama, juokiamasi,
Saukiama, todeél bdtina nusiteikti ir priimti Sias
emocijas jautriai bei natdraliai, nesistengti jy
uzgniauzti ar uzpildyti pauzes kalbéjimu.

Pokalbio metu vartojamos frazés:

,AS matau (girdziu) jasy nusiminimga / pyktj / liddes;.”
.Normalu, kad dabar jauciate daug jvairiy jausmy:"

® Jei zmogus verkia, Saukia arba juokiasi:
.Natdralu (normalu), kad tai labai jaudinanti Zinia"
.Zinia sudetinga, kiekvienas zmogus skirtingai
reaguoja — tai visiskai normalu:’

® Jei zmogus nuolat kartoja:
»1ai netiesa, taip negali buti”:

.Matau (girdziu), kad jums labai sunku tai priimti’’

@ Jei asmuo visiskai nutyla arba sako:
.ACil, kad praneséte”:

.Nattralu (hormalu), kad Jums labai sunku tai priimti.
Ar norétuméte, kad aptartuméme, kg daryti toliau?”

Pokalbio pabaigoje trumpai apibendrinama tai,
kas buvo pasakyta, perklausiama, ar pacientas turi
klausimy. Aptariamas gydymo planas, paaiskinama,
kokie bus kiti paciento ir (ar) sveikatos specialisty
veiksmai, kuo pacientui reikéty pasirapinti.
Pateikiama informacija dél savivaldybéje prieinamos
psichologinés pagalbos ar emocinés paramos, kity
svarbiy aspekty.
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Pokalbio metu vartojamos frazés:

.1ai buvo labai sunkus pokalbis. Ar yra kas
nors, ko nesupratote? Ka reikéty pakartoti?”
LAr turite daugiau klausimy?”

LJrumpai priminsiu, kad mano vardas ir
pavarde yra ..., tolesni veiksmai bus tokie:
[pateikiama informacija apie kitg vizita pas
gydytojg, reikalingus atlikti tolesnius tyrimus,
uzpildyti dokumentus ir pan.].”

Tai emociskai varginantys pokalbiai, po kuriy
rekomenduojama padaryti keliy minuciy
pertrauka, isgerti puodelj vandens, kavos ar
arbatos, uzkasti, pasikalbéti su kolegomis.

Tévy reakcija j vaiko diagnoze gali bati labai
negatyvi, sudétingos  naujienos  daznai
sutinkamos su pykCiu, nusivylimu, kitomis
intensyviomisemocijomis, todéljosnepriimamos
asmeniskai, priesingai — demonstruojama
atjauta, empatija ir jautrumas.

Informavimo apie diagnoze metu deél kylanciy
emocijy tévams galibuti sudétinga priimtisvarbig
informacija, todel neskubama, tikslinamasi
pokalbio metu tiek del pateiktos informacijos
supratimo, tiek informacijos iSsamumo. Teévai
informuojami, jog jie turés galimybe iSsamesne
informacijg gauti ir véliau, kity vizity mety,
primenama, kad su esmine informacija apie
diagnoze susipazinti galima e. sveikatalt
portale, paminima, kur galima rasti papildomos
informacijos, jei turima jos spausdinta forma,
jteikiama.

Vaiko iki SesSiolikos mety diagnozé turéty bati
pranesama tai iS anksto aptariant su tevais.
Jei tévai to pageidauja, vaiko diagnozé ir
ligos gydymo eiga neaptarinéjama jam esant
patalpoje, ypac kalbantapie negatyvius sveikatos
bakleés, raidos ar gydymo aspektus. Net ir tais
atvejais, kai vaikas atrodo per jauno amziaus,

yra nekalbantis ar atrodo, kad nesiklauso, jis
gali girdeti ir suprasti tiek negatyvius zodzius,
tiek tévy emocijas — tokia patirtis gali buti
traumuojanti, turéti neigiamy pasekmiy vaiko ir
tevy savijautai.

Siekiant palankios aplinkos tevams
rekomenduojama sudétinga informacijg pateikti
pozityviai, vengti vartoti zeminantj, gniuzdant;j
zodyna.

Netinkamos formuluotés pavyzdys:

.Uzjauciu, tai tragedija Seimai. Bus labai sunku,
bet svarbiausia — susitvarkykite pazymas.

.Jusy vaiko interesai riboti, socialiniai jgudziai
atsilike, nieko gero nebus, diagnozé —
autizmas”

.Jusy vaikas turi rimtg sutrikima, nusiteikite,
kad jis niekada nebus kaip kiti normalus vaikai.’

Tinkamos formuluotés pavyzdys:

LSvarbu, kad radome atsakyma j Jums kilusius
klausimus. Dabar zinome, kaip padéti vaikui.”

.JUsy vaikas turi unikaly pojuciy pasaul;, tokiy
zmoniy pasaulyje yra keli procentai ir jie yra
autistiski.”

.Pasaulyje yra daug neuroskirtingy, autistisky
zmoniy. Rekomenduoju susisiekti su jy
bendruomene.”

17



INFORMAVIMO APIE NETEKT)
TELEFONU ATMINTINE

Informavimas apie netektj telefonu yra stresiné
situacija, todél jai batina tinkamai pasirengti,
skirti laiko nurimti ir susikaupti. Pokalbiui
pasirenkama uzdara patalpa, surenkama visa
reikalinga informacija. Jei jmanoma, naudojamasi
stacionariu ar mobiliuoju asmens sveikatos
prieziuros jstaigos telefonu.

Pokalbio metu kalbama létai, aiskiai, su pauzémis,
taikant aktyvaus klausymo metodus. Po pokalbio
rekomenduojama skirti laiko pasirtpinti savimi:
pasikalbéti su kolegomis arba padaryti trumpa
pertrauka.

Informavimo apie
netektj telefonu etapai:

1. Pasiruosimas;

2. Prisistatymas;

3. Aplinkybiy issiaiSkinimas;
4. Informacijos suteikimas;
5. Reagavimas j emocijas;

.....

7. Plano sudarymas.

1. Pasiruosimas >

Rengiantis pokalbiui ir siekiant islikti ramiam
(-iai) rekomenduojama atlikti keletg lety giliy
jkvépimy, taikyti kitas nusiraminimo technikas.
Siekiantjaustis uztikrintai surenkamavisazinoma
informacija: paciento vardas ir pavardé, seimine
padétis, kada tiksliai Zzmogus miré ir kokiomis
aplinkybémis. Pasitikrinama, kokia savivaldybéje
prieinama nemokama psichologiné pagalba ar
emociné parama netekties atveju. Pokalbiui
pasirenkama atskira vieta, j kurig pokalbio metu
nejeis kolegos, kalbéti netrukdys pacientai ar kiti
pasaliniai asmenys.

sl YV Jele
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2. Prisistatymas>

Pokalbio pradzioje prisistatoma, jvardijama, is
kokios asmens sveikatos prieziuros jstaigos
skambinama. Pasitikslinama, ar atsiliepes asmuo
turi skambinancigjam zinoma rysj su pacientu.
Paklausiama, ar jis Siuo metu gali kalbéti privaciai
niekieno netrukdomas. Jsitikinama, kad pokalbio
metu pasakyta informacija ir su tuo susijusios
emocijos nesukels jokiy pasekmiy asmens
saugumui (einant gatve, vairuojant ir pan.).

Prisistatant kalbama létai, daromos pauzes tarp
sakiniy. Jei pokalbio dalyvis yra labai prislégtas,
nedelsdamas klausia, ar giminaitis miré, tesiamas
prisistatymas ir klausimai dél kalbanciojo
pasirengimo kalbeti, tik tada pereinama prie
kito etapo. Jei asmuo neatsiliepia telefonu, balso
zinuCiy, pranesanciy apie netektj, nepaliekama.

Pokalbio metu vartojamos frazés:

.Sveiki, mano vardas ... . AS skambinu is

... [asmens sveikatos priezilros jstaigos
pavadinimas] ... skyriaus deél [paciento vardas ir
pavardé].

,Ar Siuo metu nevairuojate, nesate viesajame
transporte ar kitoje triukSmingoje vietoje?”
,Ar Siuo metu esate ramioje vietoje, kurioje
galetumete su manimi pasikalbéti?”

.Girdziu vaiky balsus, gal man jums
perskambinti po 5 minuciy, kad per t3 laika
galetumete vaikams surasti veiklos?”

3. Aplinkybiy i§siai§kinimas>

Pokalbis tesiamas létai, daromos pauzés. Jo
metu paklausiama, ar yra dar asmeny (partneris,
kitas artimasis, draugas ir pan.), kas noréty ar
turéty dalyvauti pokalbyje. Trumpai nusakomas
telefoninio skambucio kontekstas: kiek asmuo
susipazines su paciento sveikatos bukle, kokias
paskutines zinias apie jj ir jo sveikata turi.



Pokalbio metu vartojamos frazés:

.Skambinu norédamas pasikalbéti apie
[paciento vardas ir pavardé].

.Ka iki Siol zinojote apie [paciento vardas ir
pavarde] sveikatos bukle?”

.Kokios buvo paskutinés jusy zinios apie
[paciento vardas ir pavardé] sveikatg?”

LAr norétumete kg nors is Salia esanciy
pakviesti, kad dalyvauty musy pokalbyje?”

4. Informacijos suteikimas >

Informuojant apie netektj kalbama letai,
nuosirdziai, vengiama eufemizmy (tokiy kaip
.i5j0") ir medicininio zargono. Kai jvardijama,
kad pacientas miré, kelias sekundes palaukiama,
kol asmuo jsisgmonins tai, kas buvo pasakyta.
Jei informacija prieinama, pasakoma, kas buvo
su jy artimu zmogumi jo gyvenimo pabaigoje,
— tai padeda artimiesiems jaustis geriau. Sioje
pokalbio dalyje jdémiai klausomasi, kaip asmuo
reaguoja, jvertinama, ar jis pasirenges gauti
daugiau informacijos.

5. Reagavimas j emocijas >

Pranesus apie paciento mirtj, asmuo palaikomas
emociskai, padedama jam jveikti stresg, kilusj
del netekties. Tokiais atvejais artimiesiems
sunku priimti bet kokig informacijg, todel gali
bati daromos ilgesnés pauzeés, verkiama, todél
nesistengiama uzpildyti tylos, pasnekovui
patvirtinamas buvimas kartu garsais ir Zodziais
~.mhm’, ,mmm’, ,neskubékite — as vis dar cia"

Pokalbio metu vartojamos frazés:

Jei zmogus verkia arba saukia:
.1ai l[abai jaudinanti zinia, ypac telefonu.”

Jei zmogus nuolat kartoja
Jtai netiesa, taip negali bati":
.Natdralu (normalu), kad jums labai sunku tai
priimti.”

Jei asmuo visiskai nutyla arba sako:
.Aciu, kad praneséte”:
.Naturalu (normalu), kad Jums labai sunku tai
priimti. Ar norétumeéte, kad padéciau Jums
pagalvoti, ka daryti toliau?”

Pokalbio metu vartojamos frazés:

.Labai apgailestauju, kad turiu pranesti

blogy naujieny. [Paciento vardas ir pavarde]
[nurodomos aplinkybés: po kokios proceduros
jvykus komplikacijoms ar itin pablogéjus
sveikatos buklei] miré. Man labai gaila, déjome
visas pastangas, taiau [nurodoma priezastis,
kodél nepavyko isgelbéti].”

.[asmens vardas ir (ar) pareigybé] buvo su
[paciento vardas ir pavarde], kai jis miré.”
JAtsiprasau, kad turiu jums tai pasakyti
telefonu, o ne asmeniskai.’ Pauze.

.Ar noretumete, kad kalbéciau léciau? Ar norite,
kad ka nors pakartociau?”

.Natdralu (normalu), kad labai sunku tai priimti,
tiesiog skirkite keletg akimirky apgalvoti tai, ka
pasakiau.” Pauze.
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6. ISsiaiskinimas, ar
pacientas turéjo vaiky

Pokalbiui artéjant | pabaiga, pasiteiraujama, ar
pacientas turéjo vaiky, iSsiaiSkinamas jy amzius.
Nepriklausomai nuo asmens noro gilintis j Sig temg
paminima, kad prislégtisuaugusiejivaikamsnesukels
jokios Zalos. Pokalbio metu normalizuojama,
kad visi jausmai yra galimi ir priimtini. Patariama
priklhusomai nuo vaiko amziaus pasirengti
dazniausiai vaiky uzduodamiems klausimams.

Jeipacientovaikas(-ai)yranepilnametis,paklausiama,
ar jam reikia pagalbos pranesant tokig zinia.
Asmeniui sutikus, padedama pasirengti pokalbiui su
vaiku (-ais). Pokalbio pradzioje akcentuojama, kad
kiekvienam sunku pasakyti vaikams apie artimojo
mirtj, bet tai svarbu nepriklausomai nuo amziaus
— net mazi vaikai pastebi suaugusiyjy sutrikimg,
pasimetimg ir emocijas ir supranta, kad kazkas
juyko. |vardijami svarbiausi aspektai apie vaiky
informavima netekties atveju.



Pokalbio metu vartojamos frazés:

.Vien mintis apie Sios zinios pranesima
vaikams gali atrodyti kaip sunkiausias dalykas
pasaulyje. Visiskai suprantama, kad norite
apsaugoti vaikus nuo tokios zinios.”

.Natdralu (normalu), kad nerimaujate, jog

Si zinia vaikus nulitdins, taciau net labai
maziems vaikams reikia paaiskinti, kas jvyko."
.Zinau, kad dabartinéje situacijoje neturite
daug laiko ir erdvés galvoti, kaip tai pasakysite
vaikams. Ar padéty, jei pasitartume, kaip tai
geriausia padaryti?”

.Labai nattralu (normalu), kad vaikai jauciasi
labai nusiming, o kartais gali net pykti. Visgi
kalbéjimasis yra labai svarbus, nes padeda
jilems isgyventi Sj sunky laikotarpj.’

.Su vaikais galima kalbétis apie tai, kad Si zinia
nuliddino visus.”

Jeigu tévams aktualu, trumpai pateikiama
informacija, kaip perduoti zinig apie netektj ir j ka
atsizvelgti kalbant su skirtingo amziaus vaikais
pagal jy raidos ypatumus:

0-3metyvaikas galisuprasti, kad suaugusysis
yra susirapines, nuliides ar iSsigandes. Su tokio
amziaus vaiku kalbantis vartojami trumpi, aiskus
sakiniai, nevardijama detaliy, stengiamasi zinig
perduoti labai primityviai.

4-7 mety vaikui sudetingus dalykus,
pavyzdziui, ligas, kurios yra nematomos, gali
bati sudétinga suprasti. Vis délto jam galima
pasakyti priezastj ir pasekme, tinkama pasitelkti
zaidimg, pasakojimus. Tokio amziaus vaikai
paprastai turi daug klausimy, labai svarbu j juos
atsakyti. Butina padéti vaikui jvardyti jo emocijas,
pasakyti apie savo jausmus.

7-12 mety vaikai geriau supranta laiko ir
pastovumo sgvokas ir geba jsisgmoninti, kad
mirtis istinka visus, yra neisvengiama. Teikiant
informacijg tokio amziaus vaikuiji turi batiissami,
tiksli, paaiskinamos aplinkybés, normalizuojami
jvairus jausmai, pasidalijama apie savo savijauta.
Tokio amziaus vaikams stresas pasireiskia per
fizinius simptomus (skrandZio, pilvo, galvos
skausma), reikia j tai atkreipti démesj, bdti
pasirengus, kad vaikas (-ai) norés daugiau fizinio
kontakto. Stresui jveikti tinka aktyvi fiziné veikla,
jausmy piesimas, svarbiy daikty turéjimas.

Bendraujant su 13 mety ir vyresniais vaikais
svarbuzinoti, kadjie geraisuprantaligy priezastis
ir pasekmes, suprantamirtj, gebaatpazintistreso
poveikj organizmui, daznai atsakymy j neaiskius
klausimus iesko internete ar tarp draugy, todél
svarbu pasakyti viskg iSsamiai, aiskiai, palaikyti
emociskai.

Pokalbio metu vartojamos frazés:

Mazesniam vaikui:
.[vardas] po to, kai pateko j ligonine, jautési vis
blogiau ir blogiau ir mire.
.[vardas] jauteési taip blogai, kad jo (jos) kiinas
nustojo veikti. Jo (jos) Sirdis sustojo ir jis (ji)
nebegaléjo kvepuoti. [vardas] mire”
.Gydytojai suteiké [vardas] visg jmanoma
pagalbg, bet niekas nepadéjo. Jie tiesiog
negaléjo pagerinti jo (jos) buklés, todél zmogus
mire.’

VVyresniam vaikui:
.[vardas] turéjo labai sunkia plauciy infekcija
[bet kuri kita diagnoze]. Tai reiske, kad j jo
(jos) organizma negaléjo patekti pakankamai
deguonies. Net ir su visais vaistais ir aparatais
gydytojai taip pat negaléjo to padaryti. Man
labai gaila, [vardas] miré.
.Zinau, kad tau labai labai liidna. Sunku visa
tai priimti.*
+Zinau, tikrai sunku patiketi, kad tai vyksta.”
.Zinau, kad apie tai galvojant labai litidna, bet
geriau dalytis jausmais ir kalbétis apie savo
rupescius, nei vieniems bandyti tai iSgyventi.”
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Pokalbio pabaigoje paaiskinama, kas bus toliau,
kokia yra asmens sveikatos prieziuros jstaigos
tvarka, pateikiama informacija del mirties
liudijimoisdavimo, morgo, pateikiamainformacija
dél galimos psichologinés pagalbos ar emocinés
paramos, kity svarbiy aspekty. Pakartojama, is
kur ir kas skambina, perklausiama, ar asmuo dar
turi klausimy.

Pokalbio metu vartojamos frazés:

.1ai buvo labai sunkus pokalbis. Ar yra kas
nors, ko nesupratote? Ka reikéty pakartoti?”
LJrumpai priminsiu, kad mano vardas ir
pavarde yra ..., tolesni veiksmai bus tokie:
[pateikiama informacija pagal naujausia
asmens sveikatos prieziuros jstaigos tvarka
paciento mirties atveju].”

Po pokalbio kolegos informuojami, kad zinia
apie netektj buvo pranesta artimiesiems ir
jiems imtis veiksmy nebereikia. Tai emociskai
varginantys pokalbiai, po kuriy rekomenduojama
padaryti keliy minuciy pertrauka, iSgerti puodelj
vandens, kavos ar arbatos, uzkasti, pasikalbéti
su kolegomis.

® + A
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INFORMAVIMO APIE NETEKT)
GYVAI ATMINTINE

Informavimas  apie  netektj gyvai yra
psichologiskai sudétinga situacija, todél jai
batina tinkamai pasirengti, skirti laiko nurimti
ir susikaupti. Pokalbiui turi bati ruoSiamasi,
svarbu is anksto apgalvoti jo turinj bei eigg, tureéti
reikiama informacijg ir skirti pakankamai laiko.

Pokalbio metu kalbama létai, aiskiai, su
pauzemis, aktyviai klausomasi paciento. Po
pokalbio rekomenduojama skirti laiko pasirapinti
savimi: pasikalbéti su kolegomis arba padaryti
trumpa pertrauka.

Informavimo apie
netektj gyvai etapai:

1. Pasiruosimas;

2. Pokalbio pradzia;

3. Informacijos suteikimas;
4, Reagavimas j emocijas;

.....

6. Pokalbio uzbaigimas.

1. Pasiruosimas >

Rengiantis pokalbiui ir siekiant islikti ramiam
(-iai) rekomenduojama atlikti keletg lety giliy
jkvépimy, taikyti kitas nusiraminimo technikas.
Siekiant jaustis uztikrintai surenkama visa
zinoma informacija: paciento vardas ir pavarde,
Seiminé padeétis, kada tiksliai Zzmogus miré ir
kokiomis aplinkybémis, apsvarstoma, su kuo
tiksliai bus kalbamasi, koks Sio asmens rysys
su pacientu. Pasitikrinama, kokia savivaldybéje
prieinama nemokama psichologiné pagalba ar
emocine parama netekties atveju.

Pokalbiui  pasirenkama kuo privatesné ir
patogesneé aplinka, j kurig pokalbio metu nejeis
kolegos, kalbéti netrukdys pacientai ar kiti
pasaliniai asmenys. Jei darbuotojas turi su
savimi asmeninj ar darbo mobilyjj telefong,
iSjungiamas jo garsas, j skambucius pokalbio

metu neatsiliepiama. Pokalbiui numatoma tiek
laiko, kad buty suspéta suteikti visg reikalinga
informacijg, asmuo, su kuriuo bus kalbamasi,
turéty laiko Siek tiek ramiai pasedéti, nurimti.
Patalpoje pasirupinama vandens stikline ir
servetélémis.

2. Pokalbio pradzia >

Pradedant pokalbj prisistatoma vardu ir (ar)
pavarde, jvardijamos pareigos. Kalbama
létai, aiskiai, daromos pauzés tarp sakiniy.
ISsiaiskinama, ka asmuo jau zino apie paciento
sveikatosbukleirgydyma.Jeiinformacija pasenusi
ar netiksli, mandagiai papildoma, paaiskinama,
kasirdel ko buvo daroma. Atkreipiamas démesys,
kad darbuotojo kalbéjimas turi sutapti su kino
kalba, bty komunikuojama jautriai ir empatiskai.

3. Informacijos suteikimas>

Informuojant apie netektj kalbama létai,
nuosSirdZiai, vengiama eufemizmy (tokiy kaip
.i5€jo") ir medicininio zargono. Stengiamasi
pateikti bloga Zinig kuo anksciau ir suprantamai.
Jvardijus, kad pacientas miré, kelias sekundes
palaukiama, kol asmuo jsisgmonins tai, kas buvo
pasakyta. Jei informacija prieinama, pasakoma,
kas buvo su jy artimu zmogumi jo gyvenimo
pabaigoje, — tai padeda artimiesiems jaustis
geriau. Sioje pokalbio dalyje jdémiai klausomasi,
kaip asmuo reaguoja, jvertinama, ar jis pasirenges
gauti daugiau informacijos.

Pokalbio metu vartojamos frazés:

.Man gaila, bet turiu jums prasty naujieny.”
.Labai apgailestauju, jog turiu pranesti, kad
turiu Jums blogy naujieny. [Paciento vardas
ir pavardé] [nurodomos aplinkybés: po
kokios proceduros jvykus komplikacijoms

ar itin pablogeéjus sveikatos buklei] mire.
Man labai gaila, déjome visas pastangas,
taciau [nurodoma priezastis, kodél nepavyko
isgelbeti]”
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LAr noretumete, kad kalbéciau leciau?”

LAr noréetumete, kad kg nors pakartociau?”
.Matau, kad jums sunku priimti Sig informacija.”
.Natdralu (normalu), kad Sia zinig gali bt

labai sunku priimti, tiesiog skirkite tam keletg
akimirky.”

4. Reagavimas j emocijas>

Pranesus apie paciento mirtj, asmuo palaikomas
emociskai, padedama jam jveikti stresa, kilusj dél
netekties. Tokiais atvejais artimiesiems sunku
priimti bet kokig informacijg, todel gali bati
daromos ilgesnés pauzes, verkiama, saukiama,
todel butina nusiteikti ir priimti Sias emocijas
jautriai ir naturaliai, nesistengti jy uzgniauzti ar
uzpildyti pauzes kalbéjimu.

Pokalbio metu vartojamos frazés:

LAS girdZiu (matau) jusy nusiminima (pyktj,
liddesj).”
.Nattralu (hormalu), kad dabar jauciate daug
jvairiy jausmy, taip visi jauciames neteke artimo
zmogaus.”
Jei zmogus verkia arba saukia:
.1ai labai jaudinanti zinia, labai jus uzjauciu”
Jei zmogus nuolat kartoja:
.1ai netiesa, taip negali bati”:
.Nattralu (normalu), kad jums labai sunku tai
priimti.’
Jei asmuo visiskai nutyla arba sako:
LAcid, kad praneséte”:
.Natdralu (normalu), kad Jums labai sunku tai
priimti. Ar norétumete, kad padeéciau Jums
pagalvoti, kg daryti toliau?”

5. ISsiaiskinimas, ar
pacientas turéjo vaiky

Pokalbiui artéjant | pabaigg pasiteiraujama,
ar pacientas turéjo vaiky, issiaiskinamas jy
amzius. Nepriklausomai nuo asmens noro
gilintis | Sig tema paminima, kad prislégti
suaugusieji vaikams nesukels jokios Zzalos.

Pokalbio metu normalizuojama, kad visi jausmai
yra galimi ir priimtini. Patariama priklausomai
nuo vaiko amziaus pasirengti dazniausiai vaiky
uzduodamiems klausimams.

Jei paciento vaikas (-ai) yra nepilnametis,
paklausiama, ar jam reikia pagalbos dél tokios
zinios pranesimo. Pacientui sutikus, padedama
pasirengti pokalbiui su vaiku (-ais). Pokalbio
pradzioje akcentuojama, kad kiekvienam sunku
pasakyti vaikams apie artimojo mirtj, bet tai
svarbu nepriklausomai nuo amziaus - net
mazi vaikai pastebi suaugusiyjy sutrikima,
pasimetimg ir emocijas, supranta, kad kazkas
jvyko. Jvardijami svarbiausi aspektai apie vaiky
informavima netekties atveju.

Pokalbio metu vartojamos frazés:

,Vien mintis apie Sios zinios pranesima vaikams
gali atrodyti kaip sunkiausias dalykas pasaulyje.
Visiskai normalu, kad norite apsaugoti vaikus
nuo tokios Zinios."

.Natdralu (hormalu), kad nerimaujate, jog Si
zinia vaikus nuliadins, taciau net labai maziems
vaikams reikia paaiskinti, kas jvyko.”

.Zinau, kad dabartinéje situacijoje neturite
daug laiko ir erdvés galvoti, kaip tai pasakysite
vaikams. Ar padeéty, jei pasitartume, kaip tai
geriausia padaryti?

.Labai natlralu (normalu), kad vaikai jauciasi
labai nusimine, o kartais gali net pykti. Vis délto
kalbétis labai svarbu, nes tai padeda jiems
isgyventi Sj sunky laikotarpj.”

Jeigu tévams aktualu, trumpai pateikiama
informacija, kaip perduoti zinig apie netektj ir j ka
atsizvelgti kalbant su skirtingo amziaus vaikais
pagal jy raidos ypatumus:

0-3metyvaikas galisuprasti, kad suaugusysis
yra susirapines, nuliides ar iSsigandes. Su tokio
amziaus vaiku kalbantis vartojami trumpi, aiskus
sakiniai, nevardijama detaliy, stengiamasi zinig
perduoti labai primityviai.

4-7 mety vaikui sudétingus dalykus,
pavyzdziui, ligas, kurios yra nematomos, gali
bati sudétinga suprasti. Vis délto jam galima
pasakyti priezast] ir pasekme, tinka pasitelkti

23



zaidimg, pasakojimus. Tokio amziaus vaikai
paprastai turi daug klausimy, labai svarbu j juos
atsakyti. Butina padéti vaikui jvardyti jo emocijas,
pasakyti apie savo jausmus.

7-12 mety vaikai geriau supranta laiko
ir pastovumo savokas ir geba jsisgmoninti,
kad mirtis istinka visus, yra neiSvengiama.
Informuojant tokio amziaus vaikg informacija
turi bati iSsami, tiksli, paaiskinamos aplinkybes,
normalizuojami jvairds jausmai, pasidalijama
apie savo savijauta. Tokio amziaus vaikams
stresas pasireiSkia per fizinius simptomus
(skrandZio, pilvo, galvos skausma), reikia j tai
atkreipti démesj, buti pasirengus, kad vaikas
(-ai) norés daugiau fizinio kontakto. Stresui
jveikti tinka aktyvi fiziné veikla, jausmy piesimas,
svarbiy daikty turéjimas.

Bendraujant su 13 mety ir vyresniais vaikais
svarbu zinoti, kadjie geraisupranta ligy priezastis
ir pasekmes, supranta mirtj, gebaatpazintistreso
poveikj organizmui, daznai atsakymy j neaiskius
klausimus iesko internete ar tarp draugy, todel
svarbu viskg pasakyti iSsamiai, aiskiai, palaikyti
emociskai.

Pokalbio metu sitiilomos vartoti frazés:

Mazesniam vaikui:
.[vardas] po to, kai pateko j ligonine, jautési vis
blogiau ir blogiau ir miré.”
.[vardas] jauteési taip blogai, kad jo (jos) kunas
nustojo veikti. Jo (jos) Sirdis sustojo ir jis (ji)
nebegaléjo kvépuoti. [vardas] mire.
.Gydytojai suteike [vardas] visg jmanoma
pagalbg, bet niekas nepadéjo. Jie tiesiog negaléjo
pagerinti jo (jos) bukles, todél zmogus miré.”
V/yresniam vaikui:
.[vardas] turéjo labai sunkia plauciy infekcija
[bet kuri kita diagnozeé]. Tai reiske, kad j jo
(jos) organizma negaléjo patekti pakankamai
deguonies. Net ir su visais vaistais ir aparatais
gydytojai taip pat negaléjo to padaryti. Man labai
gaila, [vardas] mire."
,Zinau, kad tau labai labai liidna. Sunku visa tai
priimti.’
,Zinau, tikrai sunku patikeéti, kad tai vyksta”
.Zinau, kad apie tai galvojant labai liidna, bet
geriau dalytis jausmais ir kalbétis apie savo
rapescius, nei vieniems bandyti tai iSgyventi

6. Pokalbio uzbaigimas >

Pokalbio pabaigoje trumpai apibendrinama tai,
kas buvo pasakyta, perklausiama, ar asmuo turi
klausimy. Trumpai paaiskinama, kokie bus kiti
asmens sveikatos priezitros jstaigos veiksmai,
kuo reikéty pasirtpinti artimajam. Pateikiama
informacija dél galimos psichologinés pagalbos
ar emocinés paramos, kity svarbiy aspekty.

Pokalbio metu vartojamos frazés:

.1ai buvo labai sunkus pokalbis. Ar yra kas nors,
ko nesupratote? Ka reikty pakartoti?”

LJrumpai priminsiu, kad mano vardas ir pavardé
yra .., tolesni veiksmai bus tokie: [pateikiama
informacija pagal naujausia asmens sveikatos
priezitros jstaigos tvarka paciento mirties
atveju].”

Po pokalbio kolegos informuojami, kad zinia
apie netektj buvo pranesta artimiesiems ir
jiems imtis veiksmy nebereikia. Tai emociskai
varginantys pokalbiai, po kuriy rekomenduojama
padaryti keliy minuciy pertrauka, isgerti puodelj
vandens, kavos ar arbatos, uzkasti, pasikalbéti su
kolegomis.
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PASLAUGUY TEIKIMO
ASMENIMS SU NEGALIA
ATMINTINE

Skirtinga paciento negalia paprastai reikalauja
specialiy ziniy siekiant etiskai, profesionaliai ir
oriai suteikti sveikatos priezitros paslaugas.
Asmeny su negalia poreikiai yra skirtingi,
todel siekiama juos tinkamai atliepti i5 anksto
susipazjstant su rekomendacijomis. Tinkamas
darbuotojy pasirengimas ne tik didina pacienty
pasitenkinimg paslaugomis, gerina jstaigos
jvaizdj, bet ir padeda darbuotojui sukurti salygas
sau ir savo komandai sékmingiau konsultuoti,
atlikti proceduras ar vykdyti kitas su sveikatos
prieziuros paslaugy teikimu susijusias veiklas.

Paslaugy teikimas asmeniui
su judéjimo negalia

Jei bendraujama su pacientu pirmg karts,
paklausiama, kokios yra asmens galimybés
atsistoti ar paeiti, — tai padeda geriau suprasti,
ar reikés pagalbos teikiant asmens sveikatos
priezilros paslaugas. Protezas ar dirbtiné asmens
galiné vertinama kaip tikra, pacientui pagalba
atliekant judesius teikiama tik jam paprasius.

Jeigu pacientas juda tik veziméliu, jo paklausiama,
ar reikalinga pagalba ir kaip geriausia jam padeti:
uz kurios vezimélio dalies geriau paimti, kaip
pakelti ar atlikti kitg veiksma, jei reikia pagalbos.
Asmeniui persikelus iS vezimelio j kede, ant
kitos sedimos ar gulimos vietos, vezimélis
nenustumiamas per toli, pastatomas taip, kad
pacientui baty lengva jj pasiekti.

Jei asmens sveikatos prieziuros paslaugos
teikiamos ilgiau nei keletg minuciy, atsisedama
ar pritupiama, kad darbuotojo akys buty tame
paciame lygmenyje kaip ir paciento. Jei tai
nejmanoma, pasirenkama stovéti Siek tiek
atokiau, kad sédinciam pacientui nereikety zidréti
jsitempus.

Jei pacientui sunku valdyti
negali savarankiskai pasirasyti

rankas ir jis
dokumenty,

paklausiama, kaip geriausia jam ar jai padéti,
pasiuloma pagalba prilaikyti popieriy ar atlikti
kitus reikalingus veiksmus.

Netinkami veiksmai teikiant paslaugas
asmeniui su judéjimo negalia:

Stumimas vezimélio be paciento leidimo ar
prasymo tai daryti.

Rémimasis j vezimelj, daikty kabinimas ant
vezimelio.

Lenkimasis per vezimélyje sedintj asmenj norint
pasisveikinti ar kg nors paduoti kitam zmogui.
Sedinciojo vezimelyje glostymas ar kitoks
perdetos globos, gailescio demonstravimas.
Stvérimas pacientui uz rankos ar ramento,
staigus dury atidarymas zmogui su ramentais.
Grindy iSvalymas itin Slapiai, jspéjamojo zenklo
nenaudojimas sukuriant sglygas slysti ir
susizeisti.

Paslaugy teikimas asmeniui
su klausos negalia

Teikiant paslaugas pacientui su klausos negalia
informacija  pateikiama  suprantamai  per
vizualines priemones — lupy kalbg, susirasingjima
arba gesty kalbg pasitelkiant vertéjo pagalba.
Paciento pasiteiraujama, kuris iS Siy budy jam
priimtiniausias.

Nepriklausomai nuo pasirinkto bendravimo budo
pokalbio metu naudojama mimika, kuino kalba, kiti
neverbalinés komunikacijos budai. Atsistojama
arba atsisedama priesais pacientg, kad jis matyty
darbuotojo veido ir lupy judesius, palaikomas
akiy kontaktas, ziurima j pacientg kalbant, net
jei bendraujama dalyvaujant vertéjui. Kalbama
trumpais sakiniais, ramiu tonu, létai ir aiskiai,
daromos pauzeés.

Jei pacientui su klausos negalia nepavyksta
perskaityti informacijos S I0py, visuomet
ji uzrasoma ant lapo, perklausiama, ar jam
ji suprantama, ar reikia papildomai ka nors
uzrasyti. Pokalbyje rekomenduojama pasitelkti
paveiksliukus, dalomajg ar kitg vizualine medziaga.
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Netinkami veiksmai teikiant paslaugas
asmeniui su klausos negalia:

Burnos uzsidengimas ranka, vaiksciojimas
kalbant, atsistojimas nugara j saule arba |
pacienta.

Keliy darbuotojy kalbégjimas vienu metu.
Saukimas, garsus kalbéjimas asmeniui,
naudojanciam klausos aparata.

Perdétas gestikuliavimas, bandymas kalbéti
gesty kalba jos gerai nemokant.

Paslaugy teikimas asmeniui
su regejimo negalia

Teikiant paslaugas pacientui su regos negalia,
informacija pateikiama zodziu, taciau ypatingas
demesys skiriamas paciento supazindinimui su
asmens sveikatos priezitros jstaigos aplinka.
Registruojant asmenj ir jam jspéjus apie negalig
telefonu, rekomenduojama sutarti del asmens
pasitikimo, jei jis atvyks be lydincio asmens,
tam, kad baty galimybé jj palydéti, jvardyti, kur
yra durys, laiptai, kokiy papildomy klitciy yra
aplinkoje.

Jei pacientas lankosi pirma kartg, taciau ir
ateityje lankysis tame paciame kabinete,
rekomenduojama jam parodyti, apibudinti kelig
iki kabineto, papasakoti apie baldus kabinete,
interjerui pasikeitus, batina apie tai jspéti.

Lydint pacientg su regéjimo negalia, pasiuloma
paranke, aiskiai ir detaliai jvardijamos judejimo
kryptys, jspéjama apie kampus ar kitas kliatis.
Jspéjama, jei kylama ar leidziamasi laiptais.
Jei jmanoma, jvardijama, kiek laipty liko, likus
vienam laiptui, jvardijama, kad baigiasi laipty
pakopa. Jei pacientas yra jsikibes | paranke,
lipama ramiai, neskubama.

Jei patalpoje yra kur atsisesti, leidziama pacientui
paciam rinktis — séstis ar ne. Jei norima atsisesti,
paklausiama, ar galima paimti jo ranka, gavus
sutikima, parodyti, kur kédé ir jos atkalté, arba tai
detaliai jvardijama sakiniais nurodant judéjimo
puse ir atstuma zingsniais.

Jeigu norima ka nors paduoti, kreipiamasi j
pacientg jvardijant, ka norima paduoti, kad
jis buty pasirenges daiktg paimti. Jei buatina
trumpam iseiti iS patalpos, tai jvardijama, kad
pacientas buty perspétas ir nesijausty paliktas,
nesvarbus.

Teikiant informacija zodziu, kalbama létai ir
aiskiai, perklausiama, ar viska pacientas isgirdo ir
suprato. Jei pacientas yrasilpnaregis, jam teikiant
informacija naudojama tinkama informacijos
pateikimo forma pasirenkant tinkamas spalvas,
dydj, srifta, tarpus tarp eiluciy.

Jei asmeniui su regos negalia reikia uzpildyti
dokumentus, pasiuloma pagalba. Pries duodant
pasirasyti uzpildyta dokumentg, visuomet
supazindinama su dokumento turiniu.

Netinkami veiksmai teikiant paslaugas
asmeniui su regéjimo negalia:

Paciento eémimas uz rankos ar parankés
neatsiklausus.

Kliudymas naudotis baltagja lazdele ar jos
paemimas be paciento paprasymo.

Skubéjimas einant ar kalbant, nejvardijimas visy
aplinkos detaliy ar klitciy.

Neperspéjimas, jei pasikeité jstaigos aplinka ar
vyksta remonto darbai.

Nusprendimas uz pacienta dél jo
savarankiskumo, judéjimo bady (laiptais ar liftu).

Paslaugy teikimas asmeniui,
patirianc¢iam kalbos sutrikima

Teikiant paslaugas asmeniui, kuris patiria kalbos
sunkumus (nepakankama kalbos iSsivystyma,
mik¢iojimg ar kalbos tempo sutrikima),
informacija teikiama jprastai, taciau didesnis
démesys skiriamas paciento kalbos supratimui:
atidziau klausomasi, palaikomas akiy kontaktas,
sédima taip, kad buty matomi paciento veido
ir l0py judesiai, taikomi kiti neverbalinés
kalbos budai. Konsultacijai suplanuojama siek
tiek daugiau laiko, jvertinus tai, kad paciento
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komunikavimo tempas létesnis. Patikinama,
kad skiriama tiek laiko, kiek jo reikia, rodomas
susikaupimas ir démesys siekiant suprasti ir
iSgirsti.

Siekiant oriai ir kokybiskai suteikti paslaugas
stengiamasi sukurti ramig aplinka ir, kiek
jmanoma, eliminuoti pasalinius garsus. Jei
nesuprantama, ka pacientas pasaké, mandagiai
paprasoma pakartoti. Jei pakartojus nepavyko
tiksliai suprasti informacijos, paprasoma ja
uzrasyti ant lapo.

Netinkami veiksmai teikiant paslaugas
asmeniui, patirianc¢iam kalbos sutrikima:

Pertraukinéjimas, kalbos taisymas, sakiniy
uzbaigimas uz pacienta.

Labai létas kalbéjimas, kuris gali buti suprastas
kaip paciento pazeminimas.

Saukimas ar garsus kalbéjimas, nors kalbos
sutrikima turintis pacientas gerai girdi.
Sidlymas léciau kalbéti, nesinervinti ar
atsipalaiduoti mikciojanciam pacientui.
Konsultacijos (gyvai ar telefonu) skubus
nutraukimas, nepalaukus, kol pacientas
susikaups ir pasakys jam svarbig informacija.

Paslaugy teikimas asmeniui
su psichosocialine ar intelekto
negalia bei neurojvairove

Teikiantpaslaugas pacientams su psichosocialine
negalia, kuri daznu atveju néra matoma, itin
svarbus jo jtraukimas, lygiavertis bendravimas,
priemimas, pagarbairprisitaikymaspriegebéjimy
bei poreikiy. Bendraujant pacientg siekiama
isklausyti, suprasti, kaip jis jauciasi, kokiy turi
tiksly ar klausimy. Atsisveikinant elgesiu ir
zodziais parodoma, kad jis yra laukiamas ir gali
prireikus visada kreiptis pagalbos.

Jei paslaugos teikiamos pacientui su intelekto
negalia, informacija turi bati teikiama vartojant
trumpus, aiskius sakinius, paprastus zodzius,
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vengiama abstrakcijy ar uzuominy. Jei reikia
paaiskinti sudétinga informacija, ji teikiama
dalimis, pasitelkiant pavyzdzius. Pokalbio
metu skiriama laiko jsitikinti, ar pacientas viska
suprato, — tas pats klausimas uzduodamas
skirtingais budais. Suaugusiam  pacientui
leidziama priimti sprendimus savarankiskai,
pries padedant jvertinti galimus sprendimy
variantus, atitinkancius jo interesus. Esant
poreikiui pasirasyti dokumentus veiksniam,
taciau intelekto negalig turinCiam pacientui, jam
suteikiama galimybé susipazinti, aptariamos
jo galimybés juykdyti dokumente iSdéstytus
jsipareigojimus.

Jei paslaugos teikiamos autistiSkam pacientui,
labaisvarbudarregistracijosmetuarkonsultacijos,
procedlros atlikimo pradzioje paklausti jo ar
ji lydinc¢io asmens apie gebéjimus ir poreikius.
Atsizvelgiant | tai, kad autistiskas asmuo gali
turéti intelekto sutrikimg ar buti neverbalus,
pasirupinama alternatyviomis komunikacijos
priemonémis (lengvai suprantamos kalbos
dalomaja medziaga, paveiksléliais ar vaizdine
medziaga apie konkrefios asmens sveikatos
priezilros paslaugos suteikima). Kalbama ramiu
tonu, paprastais, trumpais sakiniais, vengiama
vartotisudetingas sgvokas, perkeltinesreikSmes.
Konsultacijos ar procediros metu islaikomas
fizinis atstumas, gerbiama asmens privati
erdve, nereikalaujama akiy kontakto, lieCiama
tik jspéjus ir esant batinybei, vengiama staigiy
judesiy. Siekiant sukurti saugumo jausma ir
sumazinti autistiSko paciento patiriama nerima,
rekomenduojama aptarti paslaugy teikimo
taisykles ir eigg, duoti aiskias instrukcijas, leisti
bati Salia pazjstamam asmeniui ar turéti su
savimi norima daikta, atsizvelgti j kitus pacientui
reikSmingus  aspektus. Siekiant  nukreipti
autistisko paciento demes;j atliekant procedura,
siekiama issiaiskinti, kas jj domina ir paprasyti
pasakoti apie tai, vardyti faktus, sekas ir pan.
Siekiant iSvengti dirginanciy veiksniy, aplinkoje
jvertinami ir, kiek jmanoma, pasalinami visi
esantys sensoriniai dirgikliai (triukSmas, ryski
Sviesa, astrus kvapas ir pan.).
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Netinkami veiksmai teikiant paslaugas
asmeniui su intelekto, psichosocialine negalia,
neuroskirtingam asmeniui:

Emociskai blogai besijauciam pacientui:
Jausmy neigimas, bandymas jrodyti, kad jis
neturi pagrindo taip jaustis.
lgnoravimas, nesidomeéjimas paciento savijauta,
saltumas, abejingumas.

Nugalinimas, sprendimy priemimas uz pacients,
jo bejégiskumo patvirtinimas.

Leidimasis j diskusijas dél priezasciy, kurios leme
tokig paciento bukle.

Zeminimas,juokimasis, moralizavimas.

Intelekto negalig turin¢iam pacientui:
Nugalinimas, sprendimy priemimas uz pacients,
jo bejégiskumo patvirtinimas.

Nesidoméjimas, nejtraukimas j sprendimy
priemimg, skubinimas isreiksti nuomone.
Autoriteto demonstravimas, jsakmus, pacientg
pasiepiantis bendravimas.

Pertraukinéjimas, kalbos taisymas, sakiniy
uzbaigimas uz pacienta.

Prasymy nepaisymas, neatsizvelgimas j
pacientui svarbius poreikius.

Autistiskam pacientui:

Reikalavimas zilreti j akis, nustoti kartoti
judesius ar frazes.

Nepaisymas prasymy, neatsizvelgimas j
pacientui svarbius aspektus.

Kritikavimas del jautrumo, patiriamo nerimo,
daikto turéjimo, noro bati su kitu asmeniu.
Apkabinimas, tapsnojimas, lietimas nesant
batinybei, kalbéjimas arti paciento veido.
Skubéjimas, jéegos naudojimas, judesiy varzymas,
balso tono kélimas.

Nesidoméjimas paciento temperaturos,
skausmo pojuciu, reagavimu j kitus dirgiklius.

kalbg, nuotaikg, juslinius potyrius. Bendraujant
pasiteiraujama, pasitikslinama dél konkretaus
asmens sveikatos buklés, t. y.  patiriamy
simptomy bei iS50 vartojami  tikslUs,
paprasti, pagarbus zodziai. Priklausomai nuo
asmens savarankiskumo, gebéjimo prisiminti
svarbius su jo sveikata susijusius aspektus,
gali bati pasidloma reikSmingus veiksmus
pasizymeti ar padeéti juos uzrasyti, siekiant
uztikrinti sekmingesnj rekomendacijy laikymasi
ar tinkama rezima. Baigus konsultacijg ar
procedurg, perklausiama, ar viskg pacientas ir
(ar) jj lydintys asmenys iSgirdo bei suprato.

Netinkami veiksmai teikiant paslaugas
asmeniui, patirianciam demencija:

Nuvertinantis pozidris, pabréziant amziy, galimybes,
savarankiskuma.

Nepaisymas prasymy, neatsizvelgimas j pacientui
svarbius aspektus aptariant gydyma.

Kritikavimas dél patiriamo nerimo, daikto turéjimo,
turimy jsitikinimy ar minciy.

Apkabinimas, tapsnojimas, lietimas nesant
batinybei, kalbégjimas arti paciento veido.
Skubéjimas, jegos naudojimas, judesiy varzymas,
balso tono kélimas, nesidoméjimas paciento
skausmo pojuciu, reagavimu j kitus dirgiklius.
Nugalinimas, sprendimy priemimas uz pacientg, jo
bejégiskumo patvirtinimas.

Nesidoméjimas, nejtraukimas j sprendimy priémima,
skubinimas isreiksti nuomone.

Autoriteto demonstravimas, jsakmus tonas,
pasiepiantis pacientg bendravimas.

Zeminantiy epitety, tokiy kaip ,gyvas numirelis”
Jdarzové’, ,suvaikéjes’, lunatikas’, ,nasta’;  kliuvinys”
vartojimas prie paciento ar jo artimuyjy, kity globéjy.

Paslaugy teikimas asmeniui,
patirianciam demencijg

Teikiant paslaugas pacientams, patiriantiems
demencijg, itin svarbu prisiminti, kad kiekvienas
asmuo unikalus, Siam sindromui budingas
individualus  skirtingy simptomy  rinkinys,
kurie gali veikti mastyma, elgesj, gebéjimus,
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A\ NAUDINGY
\w” NUORODY SARASAS

VS ,Psichikos sveikatos perspektyvos” leidinys
.Zodziai yra svarbis. Kaip
etiskai kalbéti ir rasyti apie
psichikos sveikata”.

Nuoroda:

Asmens su negalia teisiy apsaugos agenturos
prie Lietuvos Respublikos socialinés apsaugos
ir darbo ministerijos (toliau — ANTA) ir partneriy
parengtos negaliai jautrios
kalbos gairés.

Nuoroda:

ANTA informacinés kampanijos , Laikas keisti
plokstele”, skirtos skleisti informacijg apie
negaliai jautrig kalbg ir jos svarba, puslapis bei
jrankis, leisiantis pasitikrinti,
ar naudojamas tekstas
atitinka negaliai jautrios
kalbos gaires.

Nuoroda:

Asociacijos ,Demencija
Lietuvoje” ir partneriy
parengtos kalbéjimo apie
demencija gaires.

Nuoroda:
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Santaros gydytojy sgjungos parengta
pagarbaus bendravimo atmintiné, atsizvelgiant
j paciento (-és) seksualine

1

orientacijg ar lytine tapatybe.
OpEs

Lietuviy gesty kalbos vertimo centro, asmenims

su klausos negalia, teikiamos kontaktinés ir
nuotolinés gesty kalbos vertimo paslaugos, jas
uzsisakant jvairiais bddais, jskaitant susisiekima
mob. telefonu ar SMS Zinute tel. nr. +370 682
23304 bei programeéle LGK VERTIMAI.

Daugiau informacijos apie
uzsakymo galimybes ir
darbo laika:

Nuoroda:



https://perspektyvos.org/wp-content/uploads/2024/01/Zodziaisvarbus_2021.pdf
https://keiskplokstele.lt/negaliai-jautrios-kalbos-gaires/
https://keiskplokstele.lt/
https://demencijalietuvoje.org/parengtos-kalbejimo-apie-demencija-gaires/
http://sveiki.santarosgydytojai.lt/
https://lgkvc.lrv.lt/lt/vilniaus-teritorinis-skyrius/informacija-uzsakymams-vilnius/
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