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1= V8] Druskininky ligoniné
Pacienty aptarnavimo standartas

NEPYK principy taikymo vadovas

Patvirtinta: 2025 m.

{7 Dokumento aprasymas ir tikslas

Sis standartas nustato NEPYK principy taikymo gaires V3] Druskininky ligoni-
néje, siekiant uZztikrinti auksciausios kokybés paslaugy tiekima pacientams ir
profesionaly darbuotojy bendradarbiavima.

NEPYK principai:

@ Yra sprendimas.

@ «albekis.




& PACIENTO KELIAS LIGONINEJE

Nuo pat paciento atvykimo ikiiSvykimo kiekviename etape stengiamés taikyti
NEPYK principus, kad uztikrintume geriausia patirt;.

1. ATVYKIMAS

Kas vyksta:

Pacientas atvyksta j ligonine, ieSko automobilio stovéjimo vietos, orientuojasi
aplinkoje.

Paciento patiriamos emocijos ir jausmai

Nerimas.
Baimé dél nezinomybés.
Neaiskumas.

Jtampa.

NEPYK elgesys ir kalboje naudojamos frazes:
@ Kalbame ramiu, draugisku tonas.

@ Sakome: ,Suprantame jusy padeétj*.

@ Nuraminame, sakydami: ,,Esate teisingoje vietoje“.
G Pateikiame aiskias orientavimosi nuorodas.

@ Paklausiame: “Kuo dar galéciau padéti?”



2 2. ISIREGISTRAVIMAS

Kas vyksta:

Dokumenty pildymas,asmensduomeny pateikimas,informacijos suteikimas.

Paciento patiriamos emocijos ir jausmai

Susierzinimas dél dokumenty pildymo.
Nekantrumas.
Susirtpinimas dél privatumo.

Noras greiciau pradéti gydyma.

NEPYK elgesys ir kalboje naudojamos frazés:
@ Kantriai paaiskiname procesa.

@ Suprantame, kad laukimo laikas gali erzinti.

@ UZtikriname ir patvirtiname konfidencialuma.

@ PaaisSkiname, kodél Sis etapas svarbus.

@ Aiskiai atsakome j visus uzduotus klausimus.




& 3. TYRIMAI

Kas vyksta:

Atliekami diagnostiniai tyrimai, konsultacijos su specialistais.

Paciento patiriamos emocijos ir jausmai

Baimeé dél tyrimy rezultaty.
Fizinis diskomfortas.
Nerimas laukimo metu.

Neaiskumas dél busimos gydymo eigos.

NEPYK elgesys ir kalboje vartojamos frazés:
@ Nuraminame prie$ proceduras.

@ Pripazjstame, kad gali buti nejauku.

@ Paaiskiname kas ir kodél bus daroma.

G Informuojame apie numanoma laukimo laika.

@ Kvieciame klausti bet kuriuo metu.




@ 4. GULDYMAS | SKYRIU

Kas vyksta:

Pacientas apgyvendinamas, supaZindinamas su palatos taisyklémis.

Paciento patiriamos emocijos ir jausmai

Jautrumas naujai aplinkai.
Susirtupinimas dél privatumo.
NeZinomybé.

Namuy ir artimuyjy ilgesys.

NEPYK elgesys ir kalboje naudojamos frazés:

@ skiriame laiko apZidirai.

@ Sakome: ,,Suprantame, kad prisitaikyti naujoje aplinkoje gali buti nelengva®“.
@ Pasiulome galimas alternatyvas.

G Nurodome kaip kviestis pagalba.

@ Prisistatome.




® 5. GYDYMAS

Kas vyksta:

Aktyvus gydymas, proceduros, medikamentinis gydymas.

Paciento patiriamos emocijos ir jausmai

Skausmas, diskomfortas.
Baimeé dél Salutinio poveikio.
Nuobodulys.

Nekantrumas pasveikti.

Priklausomybés jausmas.

NEPYK elgesys ir kalboje naudojamos frazés:
@ Stebime reakcijas ramiai.

@ Pripazjstame skausma, diskomforta.

@ Reguliariai tikriname savijauta.

0 Informuojame apie pazanga.

@ Paaiskiname kiekvieno vaisto paskirt;.




/. 6. PASVEIKIMAS

Kas vyksta:

Buklé geréja, ruoSiamasi iSrasyti, aptariamas tolimesnis gydymas.

Paciento patiriamos emocijos ir jausmai

DZiaugsmas, palengvéjimas.
Nerimas dél tolimesnio gydymo namuose.

Noras grjzti namo.

NEPYK elgesys ir kalboje naudojamos frazés:
@ DZiaugiamés pasiekimais kartu.

@ Suprantame nerima dél grizimo namo.

@ Jsitikiname, kad pacientas mus isgirdo ir suprato.

G Detaliai paaiskiname iSraSymo plana.

@ Pateikiame aiskias instrukcijas rastu ir zodziu.




= 7.ISVYKIMAS

Kas vyksta:

Galutinis iSrasymas, dokumenty perdavimas, atsisveikinimas.

Paciento patiriamos emocijos ir jausmai

DzZiaugsmas dél grjiZimo namo.
Dékingumas personalui.
Lengvas nerimas dél ateities.

Palengvéjimas.

NEPYK elgesys ir kalboje naudojamos frazés:
@ Ramiai pasitiksliname, ar viskas aisku.

@ Palinkime sekmés toliau.

@ Drasiname, kad viskas bus gerai.

G Pateikiame kontaktus papildomai pagalbai.

@ Sakome: ,,praSome kreiptis bet kokiu klausimu’”.

¢ Svarbiausia

Kiekviename etape pritaikome NEPYK principus individualiai, atsizvelgdami j
paciento biukle, poreikius ir emocijas. Rodome empatija, palaikyma ir profesiona-
luma visame paciento kelyje.




NEPYK
(D) - NUSIRAMINK

Tikslas: ISlaikyti ramybe visose situacijose ir padéti kitiems nusiraminti.

Praktiniai principai:

Visose situacijose siekiame islaikyti ramybe.

Nusiraminame pries kalbédamas, jei pacientas piktinasi situacija.

Jei patenkame j konflikta - pirma suskaiciuojame iki 3 ir tik tada kalbame.

Stengiamés nesinesti namy problemy j darba ir atvirksciai.

o e e

Nepriimame sprendimy impulsyviai.

! Praktinis taikymas:

Pirmiausia svarbu suvaldyti savo emocine biiseng, tuomet esame pasiruose
padeti pacientui.




- EMPATIZUOK

Tikslas:sijausti j paciento ar kolegos situacijg, parodyti nuosirdy supratima.
Empatijos principai:

|sijautimas - Perteikiama empatija, atjauta su pacientais padeda sukurti
pasitikéjima.

Saugumas - Pacientai jauciasi iSgirsti ir saugs.

Supratimas - Empatija yra nuoSirdus supratimas be iSankstinio nusistatymo ir
vertinimo.

Mokymasis - Empatijos galima iSmokti, ji gali bati lavinama.

Nuraminimas - Darbuotojas padeda pacientui jaustis saugiau, nepaneigiant pati-
riamy jausmuy.

! Praktinis taikymas:

Svarbu suprastiir pajausti, kg jaucia kitas Zmogus, bet iSlaikyti savo ribas.

Empatiskumas gali biti parodomas kiino kalba - ne tik iSsakomas Zodziais.




@ - PASITIKEK

Tikslas: Sukurti pasitikéjimo atmosferg ir teikti palaikyma pacientams bei
kolegoms.

Palaikymo budai:

Laikas - atrasti minute pokalbiui su kitu .

Akiy kontaktas - naudoti atvirg ir Siltg zvilgsnj.

Profesionalumas - sudétingose situacijose nesiblaskyti, elgtis profesionaliai.
Tobuléjimas - pripaZinti klaidas, kad galétume tobuléti.

Komandinis darbas - palaikyti kolegas jy sprendimuose.

! Praktinis taikymas:

Savo tinkamais komentarais apie kolegas skatiname pacienty pasitikéjima
visa gydymo jstaiga ir teikiamy paslaugy kokybe.




€) - YRA SPRENDIMAS

Tikslas: Visada, net sudétingiausiose situacijose, ieSkoti sprendimo varianty.

Sprendimy paieskos principai:
ISklausymas - pirmiausia stengiamés jsiklausyti ir jsigilinti j situacija.

Adekvatus pozilris - kiekvienoje situacijoje yra sprendimas, kurj galime
jvardyti.

Pasirinkimas - siekiame ieSkoti budy pasillyti pacientui rinktis is keliy alter-
natyviy varianty.

Konsultacijos - pries sitlant, konsultuojamés su kolegomis, atsizvelgiant j
situacijos individualuma.

! Praktinis taikymas:

Pacientams svarbu pateikti kelias sprendimo alternatyvas ir leisti rinktis paciam/
paciai.




() - KALBEKIS

Tikslas: Skatinti atvirg, konstruktyvy dialogg su pacientais ir kolegomis.

Komunikacijos principai:
Palaikymas - kai bijome suklysti, kalbamés su tais, kurie mus palaiko.
Komandinis darbas - kalbamés su komanda, kad visi siektume bendro tikslo.

Emociné parama - jei matome, kad kas nors litidi, kalbamés - musy ZodZiai
gali paguosti.

Ramybés islaikymas - kai pykstame, giliai jkvepiame ir tada kalbame ramiai.

Tolerancija - kalbame su Zmonémis, net jei jie masto kitaip - taip mokomés
tolerancijos.

! Praktinis taikymas:

Nepaliekame pastebéty darbiniy problemy tyliai - eskaluojame jas, kalbameés ir
ieSkome sprendimo kartu.




4 SPECIALUS STANDARTAI DARBUI
SU PACIENTAIS

® Pacientai su regéjimo negalia

Pasisveikiname is toliau, ramiu balsu kad neiSsigasty (pabelsti pries jeinant).
Prisistatome ir pasiilome pagalba.

ISklausome ir nuraminame pacientg, paaiSkiname, kokie bus sekantys
veiksmai.

ZodZiu supazindiname su aplinka, leidZiame rankomis apciuopti aplink esan-
Cius daiktus.

Pasiteiraujame, ar pacientas jauciasi saugiai aplinkoje, ar dar turi klausimy,
ar viskas aisku.

Palydime j proceduras.

@ Pacientai su judéjimo negalia

Paklausiame, ar reikalinga pagalba.

Instruktuojame kaip naudotis pagalbinémis priemonémis.
Jei Zmogus naudojasi veZiméliu - nestumiame neatsiklausus.

Jsitikiname, ar aplinka pritaikyta negaliai (spintelés, pritvirtinti/uzfiksuoti
daiktai).

Skatiname savarankiSkuma ir padrasiname.

Nerodome perteklinio gailesCio, nedarome pertekliniy veiksmy uz pacienta.




@ Pacientai su psichine/emocine negalia

Teikiame sveikatos priezilros paslaugas, grieztai vadovaudamiesi nustaty-
tomis jstaigos tvarkomis ir protokolu.

9" Pacientai su klausos negalia

Palaikome akiy kontakta.

Pasitelkiame kino ir gesty kalba.
Kalbame garsiai, aiskiai ir létai.
Naudojame pagalbines priemones (lapa, rasikl;.)

Jsitikiname, kad pacientas informacija suprato.

Komunikuojame kantriai ir supratingai.




o4/ KOMUNIKACIJOS STANDARTAI

. Kaip pranesti apie diagnoze

SVARBU: Diagnoze pacientams gali pranesti tik gydytojas.

1. PasiruoSimas

Skirkite pakankamailaikoir privatumo. UZtikrinkite ramig aplinkg be trukdziy.

Turékite visg informacija. Jsitikinkite, kad diagnozé patvirtinta ir Zinote, ka
galite pasiulyti toliau.

54 2, Suteikite informacija palaipsniui

Naudokite aiskia, paprasta kalbg — paaiskinkite medicininius terminus.
Pranesdami, kalbékite aiskiais ir trumpais sakiniais.

Darykite pauzes, kad pacientas galéty sureaguoti ar paklausti.

¥ 3. Empatija ir emocijy pripaZinimas

Stebékite paciento emocine reakcija (tyla, asaros, Sokas).

Pasakykite: ,,Suprantu, kad tai gali buti sunku priimti“.

s* 4. Aptarkite tolimesnius Zingsnius

Pateikite aiSky plana: ka darysite toliau, kada, kas padés.

Svarbu uztikrinti, kad pacientas nesijausty paliktas be pagalbos.




*/ Kaip pranesti apie paciento mirt;j

Informacija turi pateikti kompetentingas asmuo.

Pries$ kalbantis, pirmiausia skirkite laiko nusiraminti paciam.
Jsitikinkite, kad kalbate su reikalingu Zmogumi.

Suraskite tinkama vieta, be pasalinio triukSmo.

Kalbékite ramiu tonu, trumpai ir aiskiai.

Leiskite iSreiksti emocijas.

Atsakykite j kilusius klausimus ramiai ir aiskiai.

X Netoleruotinas elgesys

Grieztai draudZziama:

Diskriminacija

Nepagarbos rodymas

Konfidencialumo ir privatumo pazeidimas
Fizinis ar psichologinis smurtas

Profesionalumo stoka

Perdétas autoriteto rodymas

Susitarimy nesilaikymas

Aplaidumas

Samoningas klaidingos informacijos perdavimas

Mobingas

Pastaba:Bet kokiy pazeidimy atveju taikomos drausminés priemonés pagal ligo-
ninés vidaus taisykles ir LR darbo kodeksa.




i= VS| DRUSKININKU LIGONINE

Vertybeés

Musy vertybés yra pagrindas, ant kurio statome auksciausios kokybés sveikatos
priezitros paslaugas.

... PAGARBA

Ka tai reiskia:
Konfidencialumo laikymasis.
Tolerancija.

Svarbus visi komandos nariai.
Stereotipy atsisakymas.
Mandagus bendravimas.

. Praktikoje: Gerbti kito nuomone ir jo teises bei laisve. Rodyti pagarba
kitiems specialistams bei siekti suteikti reikalingg pagalba.

I PROFESIONALUMAS

Ka tai reiskia:

Auksta kompetencija ir Zinios savo srityje.

Noras tobuléti, tikslumas ir uzduociy uzbaigimas.
Mokejimas veikti pagal nustatytas tvarkas.

. Praktikoje: Pasitarti su kompetentingais kolegomis, jei sprendimas
neaiskus.



<= ATSAKINGUMAS

. Praktikoje: Laikytis sutarty jsipareigojimy ir terminy.

@ EQ/ EMPATIJA | ATJAUTA

Ka tai reiskia:
Gebéjimas atpaZinti ir atliepti savo ir kity emocijas bei jausmus.

. Praktikoje: |sijausti j kito Zmogaus situacija ir jausmus. Rodyti atjautg ir
supratima.

'-* BENDRUOMENISKUMAS /| KOMANDINIS DARBAS

Ka tai reiskia:

Vieno tikslo siekimas.
Pasitikéjimas komandos nariais.
Bendradarbiavimas.

. Praktikoje: Pasitikéjimas komandos nariais bei jy nuomonés gerbimas.

Prisiminkite: Kiekvienas pacientas yra unikalus asmuo su savo poreikiais,
baimémis ir likesciais. NEPYK principai padeda mums suvienodinti gydymo
paslaugy kokybe.




© Baigiamoji Dalis

NEPYK prlncipq taikymas Druskininky ligoninéje yra kiekvieno darbuotojo atsa-
komybé. Sie principai padeda:

+ Gerinti pacientams teikiamy paslaugy kokybe.

« Stiprinti darbuotojy bendradarbiavima.

« Mazinti stresa, sukurti saugia ir palankia darbo aplinka.

« Didinti darbuotojy profesionaluma.

Sis standartas perZitrimas kasmet ir atnaujinamas pagal darbuotojy patirtj bei
pacienty atsiliepimus.
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