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PATVIRTINTA

Valstybingés ligoniy kasos prie
Sveikatos apsaugos ministerijos
direktoriaus 2022 m. geguzes 13 d.
jsakymu Nr. 1K-170

GYVENTOJU KONSULTAVIMO IR ASMENS DUOMENU TEIKIMO
ELEKTRONINIU RYSIU PRIEMONEMIS TVARKOS APRASAS

| SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1.  Gyventojy konsultavimo ir asmens duomeny teikimo elektroniniy rysiy
priemonémis tvarkos apraSas (toliau — Aprasas) reglamentuoja Valstybinés ligoniy kasos prie
Sveikatos apsaugos ministerijos (toliau — VLK) ir teritoriniy ligoniy kasy (toliau — TLK) teikiamy
gyventojams konsultacijy privalomojo sveikatos draudimo vykdymo klausimais (toliau —
konsultacija) bendruosius principus, asmens duomeny teikimo telefonu, gyventojy konsultavimo
uzsienio kalbomis tvarka, konsultacijy teikimo asmenims elektroniniy ry$iy priemonémis (bendruoju
telefono numeriu, elektroniniu paStu, per socialinius tinklus, kitomis elektroninémis priemonémis)
tvarka ir gyventojy konsultavimo kontrolés proceduras.

2.  Apraso tikslas — nustatyti konsultacijy teikimo gyventojams tvarka, siekiant jdiegti
tinkamg, kokybiSkg ir vienodg centralizuoto gyventojy konsultavimo praktikg ir skatinti didesnj
asmeny pasitikéjimg VLK ir TLK veikla, taip pat uZtikrinti gyventojams galimybes jvairiais btidais
konsultuotis ir operatyviai gauti juos dominancig informacijg pagal VLK ir TLK kompetencija.

3. Aprasas parengtas vadovaujantis 2016 m. balandzio 27 d. Europos Parlamento ir
Tarybos reglamentu (ES) 2016/679 dél fiziniy asmeny apsaugos tvarkant asmens duomenis ir dél
laisvo tokiy duomeny judé€jimo ir kuriuo panaikinama Direktyva 95/46/EB (Bendrasis duomeny
apsaugos reglamentas) (toliau — Bendrasis duomeny apsaugos reglamentas), Lietuvos Respublikos
asmens duomeny teisinés apsaugos jstatymu, Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatymu,
Lietuvos Respublikos teisés gauti informacija ir duomeny pakartotinio naudojimo jstatymu, PraSymy
ir skundy nagringjimo ir asmeny aptarnavimo vieSojo administravimo subjektuose taisyklémis,
patvirtintomis Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007 m. rugpjicio 22 d. nutarimu Nr. 875 ,,.Dél
Prasymy ir skundy nagriné€jimo ir asmeny aptarnavimo viesojo administravimo subjektuose taisykliy
patvirtinimo*.

4,  Aprase vartojamos sgvokos:

4.1. Asmens duomenys — bet kokie VLK tvarkomi apdraustyjy privalomuoju sveikatos
draudimu duomenys, apibrézti Bendrajame duomeny apsaugos reglamente.

4.2. Autentifikacija — telefonu Dbesikreipian¢io paklauséjo asmens tapatybés
patvirtinimas, vadovaujantis VLK direktoriaus 2021 m. rugpjicio 5 d. jsakymu Nr. 1K-236 ,,.Dél
Asmens duomeny teikimo telefonu tvarkos apraso patvirtinimo®.

4.3. Bendrojo pobudzio informacija — informacija privalomojo sveikatos draudimo
vykdymo klausimais, t. y. informacija apie VLK ir TLK funkcijas bei teikiamas paslaugas, jas
reglamentuojanciy teises akty nuostatas, jy taikymo iSaiSkinimai, kita bendrojo pobiidzio informacija,
susijusi su VLK ir TLK veikla. Teikiant bendrojo pobtidzio informacija néra tiesiogiai pateikiami
jokie VLK ar TLK tvarkomi konkretaus asmens duomenys ir teikiamy duomeny negalima susieti su
jokiu konkreciu asmeniu.

4.4. Konsultacija — apibendrintas ar individualaus pobtdzio paaiskinimas,
rekomendacija bendraisiais privalomojo sveikatos draudimo vykdymo klausimais, kuri néra laikoma
oficialiu norminio teisés akto ar atskiros teisés akto nuostatos aiSkinimu ir neturi teisés akto galios.
Konsultacija gali bati zodiné (teikiama telefonu) ar rasytiné (teikiama elektroniniu pastu, per
socialinius tinklus, kitomis elektroninémis priemonémis).
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4.5. Konsultantai — VLK darbuotojai (valstybés tarnautojai arba dirbantys pagal darbo
sutartis darbuotojai), pagal pareigybés apraSyma elektroniniu budu teikiantys (galintys teikti)
konsultacijas besikreipiantiems ] VLK asmenims.

4.6. Konsultavimo elektroninis paStas — oficialioje VLK interneto svetainéje
skelbiamas elektroninio pasto adresas info@vlk.lt, saveikaujantis su Konsultavimo informacine
sistema ir skirtas gyventojams konsultuoti.

4.7. Konsultavimo informaciné sistema (toliau — KIS) — VLK valdoma ir tvarkoma
informaciné sistema, skirta VLK teikiamoms gyventojy konsultavimo paslaugoms administruoti ir
konsultavimo duomenims bei informacinei medziagai tvarkyti centralizuotu btdu.

4.8. Konsultavimo informacinis katalogas (toliau — KIK) — KIS dalis, kurioje
kaupiama, sisteminama ar kitaip tvarkoma informaciné medziaga apie privalomaji sveikatos
draudima.

4.9. Konsultavimo telefonas — oficialioje VLK interneto svetainéje skelbiamas
telefono rySio numeris (8 5) 232 2222 (uz skambut] mokama jprastu tarifu), sgveikaujantis su KIS ir
skirtas gyventojams konsultuoti.

4.10. Paklauséjas — asmuo, kuris kreipiasi j VLK dél konsultacijos privalomojo
sveikatos draudimo vykdymo klausimais.

5.  Kitos Aprase vartojamos sgvokos suprantamos taip, kaip jos apibréztos Apraso 3
punkte nurodytuose teisés aktuose ir kituose asmeny aptarnavimg bei konsultavimag
reglamentuojanciuose teisés aktuose.

6. VLK gyventojams teikia konsultacijas elektroniniy ry$iy priemonémis (telefonu,
elektroniniu pastu, per socialinius tinklus).

7. Gyventojai konsultuojami VLK darbo laiku.

8. VLK darbo laikas ir kita su gyventojy konsultavimu susijusi informacija skelbiama
VLK interneto svetaingje.

Il SKYRIUS
BENRIEJI KONSULTACIJU TEIKIMO PRINCIPAI

9. Konsultuodami ir teikdami informacija gyventojams konsultantai privalo
vadovautis pagarbos zmogaus teiséms, teisingumo, sgziningumo ir protingumo, efektyvumo,
subsidiarumo ir vieno langelio principais, taip pat teikiamos informacijos iSsamumo, tikslumo,
teisétumo, objektyvumo ir pagalbos principais.

10. Konsultacijy teikimas gyventojams taikant vieno langelio principag reiskia, kad
gyventojai konsultuojami ir informacija jiems teikiama vienoje darbo vietoje, o trukstamg informacija
arba reikiamg informacijg atsakymui j paklausima parengti i$§ kity VLK struktiiriniy padaliniy arba,
jeireikia, 1§ kity institucijy gauna konsultantas, nejpareigodamas to atlikti paklauséjo.

11. Asmens duomenis telefonu gali teikti tik konsultantai AprasSe nustatyta tvarka.
Asmens duomenys teikiami tik paklauséjams, paskambinusiems konsultavimo telefono numeriu (8
5) 232 2222, juos autentifikavus.

12. Konsultanto uzdavinys — suteikti paklauséjo praSomg informacija. Konsultantas turi
trumpai ir suprantamai:

12.1. pateikti aktualig informacijg pagal VLK kompetencija;

12.2. uztikrinti paklauséjo asmens duomeny apsauga pagal Bendrojo duomeny apsaugos
reglamento reikalavimus ir neatskleisti asmens duomeny be teiséto pagrindo;

12.3. pateikti kita pageidaujama informacija, kuria disponuoja VLK ir kurig asmuo turi
teise gauti pagal Lietuvos Respublikos teisés aktus.

13. Konsultavimas grindZziamas:

13.1. geranoriSkumu paklaus¢jo atzvilgiu (konsultantas privalo pasisveikinti pirmas ir
prisistatyti vardu, kalbéti maloniu balsu, bendravimo tonas turi buti ramus, konsultantas turi noriai
padéti besikreipianciajam);
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13.2. iniciatyva, skiriant ypatinga démesj kalbai arba raSomam tekstui (konsultantas turi
padrasinti paklauséja, paskatinti ji dialogui, uzduoti papildomus klausimus, vengti emocionaliy
zodziy vartojimo, kalbéti (raSyti) jtikinamai, pagarbiai, pasitikint savimi, aiSkiai, taisyklingai,
nedaryti SiurkSciy stiliaus, gramatiniy bei kir¢iavimo klaidy);

13.3. atidumu paklaus¢jui (konsultantas turi visg démesj skirti paklauséjui, nedirbti kity
darby, nesiblaskyti, neleisti pasaliniy garsy, nekalbéti su kitais darbuotojais nesusijusiomis su
konsultacija temomis, atsakyti j visus paklauséjo klausimus, nerodyti nekantrumo, negalima
demonstruoti nuovargio, abejingumo ar raginti grei¢iau uzbaigti konsultacija);

13.4. mandagiu elgesiu (konsultantas turi leisti kalbéti paklauséjui, btiti mandagiam net
ir tada, kai paklauséjas kalba pakeltu tonu, jo nepertraukinéti, vartoti mandagius kreipinius, padékoti
paklauséjui uz kreipimasi, uz pareikstg pastabg ar kitg informacija, nevartoti galimai Zeminanciy ar
kaltinanCiy teiginiy, pastebéjimy ar komentary tautiniais, rasiniais, etniniais, amZziaus, lyties
klausimais, paklausti, ar neturi daugiau klausimy). Rekomenduotinos frazés konsultuojant gyventojus
pateikiamos Apraso 1 priede.

14. Konsultantai neteikia konsultacijy:

14.1. d¢l asmens gydymo plano ir gydymo eigos, sveikatos biiklés, diagnoziy nustatymo,
taip pat vaisty tinkamumo klausimais, prieziiiros ar slaugos pagal medicinines indikacijas ir kitais
klausimais, susijusiais su gydymo specifika bei gydytojy kompetencija;

14.2. dél nejgalumo, nedarbingumo arba specialiyjy poreikiy nustatymo pagal
medicinines indikacijas;

14.3. dél mokestinés prievolés vykdymo, privalomojo sveikatos draudimo jmoky
nepriemoky (skoly) arba permoky tvarkymo (jskaitymo), Valstybinio socialinio draudimo fondo
administravimo jstaigoms permokéty sumy grazinimo ir kitais privalomojo sveikatos draudimo
jmoky administravimo klausimais;

14.4. biitinojo pensijy socialinio draudimo stazo socialinio draudimo senatvés pensijai
gauti apskai¢iavimo (perskai¢iavimo) klausimais;

14.5. pensijy iSmoky, laikino nedarbingumo iSmoky, bedarbio paSalpy arba kity
socialiniy pasalpy skyrimo ir mokéjimo klausimais;

14.6. sveikatos politikos formavimo klausimais;

14.7. kitais ne VLK kompetencijai priskirtais klausimais.

15. Konsultuodami ir teikdami informacijg gyventojams konsultantai turi naudotis KIK
sukaupta informacine medziaga. KIK tvarkomas ir jame kaupiama konsultavimo medziaga
atnaujinama pagal poreikj ir aktualumg VLK direktoriaus jsakymo nustatyta tvarka.

16. Statistiniai ir techniniai elektroninémis priemonémis suteikty konsultacijy
duomenys tvarkomi VLK KIS.

111 SKYRIUS
GYVENTOJU KONSULTAVIMAS UZSIENIO KALBOMIS

17. Elektroniniy ry$iy priemonémis (bendruoju telefono numeriu, elektroniniu pastu,
per socialinius tinklus, kitomis elektroninémis priemonémis) konsultacijos teikiamos valstybine kalba
arba angly ir rusy kalbomis. Jeigu asmuo nemoka valstybinés kalbos arba nemoka angly ar rusy
kalbos, o institucijoje néra konsultuojancio darbuotojo, suprantancio uzsienio kalba, kuria asmuo
kreipiasi, jam kreipiantis ] institucija telefonu kartu turi dalyvauti asmuo, galintis iSversti praSyma ar
skundg i valstybing kalba, arba vertéjas. Jei besikreipiantis asmuo dél sensorinio ar kalbos sutrikimo
negali suprantamai reik$ti minciy, jam kreipiantis j institucijg telefonu taip pat turi dalyvauti asmuo,
padésiantis Siam asmeniui pareiksti praSymga ar skunda.

18. Esant galimybei, konsultacijos ZodZiu (telefonu) gali buti teikiamos kita
besikreipian¢iam asmeniui ar jo atstovui ir jj konsultuojan¢iam darbuotojui suprantama kalba.

IV SKYRIUS
GYVENTOJU KONSULTAVIMAS TELEFONU



19. Gyventojai konsultuojami VLK konsultavimo telefono numeriu privalomojo
sveikatos draudimo klausimais. Skambinant i§ uZsienio naudojamasi tuo pac¢iu VLK konsultavimo
telefono numeriu.

20. Jeigu paklauséjas pageidauja gauti konsultacija, susijusig su asmens duomenimis,
konsultacija jam gali bati suteikta Sia tvarka:

20.1. paklauséjas, pateikgs praSyma dél asmens duomeny teikimo telefonu,
autentifikuojamas vadovaujantis Asmens duomeny teikimo telefonu tvarkos apraso, patvirtinto VLK
direktoriaus 2021 m. rugpjucio 5 d. jsakymu Nr. 1K-236 ,,Dél Asmens duomeny teikimo telefonu
tvarkos apraso patvirtinimo* (toliau — Asmens duomeny teikimo telefonu tvarkos aprasas), III
skyriumi;

20.2. jei paklaus¢jas nepateikia praSymo dél asmens duomeny teikimo telefonu, jis
autentifikuojamas konsultacijos metu, vadovaujantis Asmens duomeny teikimo telefonu tvarkos
apraso 24.2—-24.3.7 papunkciais.

21. Informacija apie nepilnamecius vaikus tévams (globéjams ir ripintojams) telefonu
neteikiama.

22. Paklauséjas negali buti autentifikuojamas, jei autentifikavimo metu neteisingai
nurodo asmens duomenis.

23. Besikreipiantys telefonu asmenys pokalbio pradzioje informuojami, kad, siekiant
uztikrinti kokybiska aptarnavima, pokalbis bus jrasytas. Jei asmuo sutinka, kad pokalbis biity jrasytas,
jis pasirenka norimg konsultavimo tema i$ automatinio temy pasirinkimo meniu, jei nesutinka —
konsultacija neteikiama ir paklausé€jas su konsultantu nesujungiamas. Konsultavimo telefonu temy
saraSas pateikiamas ApraSo 2 priede.

24. Jei besikreipiantys telefonu asmenys nesutinka, kad pokalbis biity jraSomas, jie gali
atvykti dél konsultacijos | TLK arba pateikti paklausimg kitomis elektroninémis priemonémis.

25. Konsultantai, teikiantys konsultacijas telefonu, turi laikytis $iy reikalavimy:

25.1. suskambus telefonui, pakelti ragel] (pageidautina iki treiojo skambucio arba
atsiliepti j telefono skambutj ne véliau kaip per 20 sekundziy nuo skambucio pradzios);

25.2. pasisveikinti ir prisistatyti, nurodydami varda;

25.3. atidziai iSklausyti paklauséja, prireikus paprasyti patikslinti klausimo esme (jei
reikia, pakartoti klausimg, patikslinti jj ar kitaip jsitikinti, kad teisingai suprato klausimg), aiskiai ir
tiksliai uzduoti papildomus klausimus, siekiant iSsiaiSkinti atsakymui jtakos galinias turéti
aplinkybes ir detales;

25.4. aiSkiai ir tiksliai atsakyti ] paklauséjo klausimus, savo paaiskinimg pagrindziant
teisés akty nuostatomis, arba nurodyti kitg institucija (jos adresa, telefono numerj), i kurig asmuo
galéty kreiptis tuo atveju, jeigu pokalbio metu nustatoma, kad VLK néra kompetentinga suteikti
konsultacijg praSomu klausimu;

25.5. jeigu konsultantas negali i$ karto atsakyti j gyventojo klausima, jis turi teis¢ pasitarti
su kitais konsultantais arba kitais VLK darbuotojais, kurie yra kompetentingi atsakyti |
besikreipiancio asmens klausima;

25.6. jei prireikia skirti daugiau laiko informacijos paieskai arba patikslinti paklauséja
dominancig informacija, konsultantas turi paklausti paklauséjo, ar jis gali palaukti, glaustai paaiskinti
laukimo priezastj ir, sulaukes teigiamo atsakymo, padékoti uz tai, kad jis sutiko palaukti. Jeigu laukti
atsisakoma, atliekami ApraSo 25.7 papunktyje nurodyti veiksmai;

25.7. jeigu ] pateikta klausima néra galimybés atsakyti i§ karto arba pokalbio metu
nustatoma, kad klausimas yra sudétingas, reikalaujantis detalesnés analizés ar papildomy duomeny
rinkimo, biitina paprasyti, kad paklausé¢jas nurodyty savo kontaktinius duomenis (telefono numerj ar
el. pastg). Parenges atsakyma, konsultantas susisiekia su paklauséju — jam perskambina arba atsako
el. pastu ne véliau kaip per 1 darbo diena, o dél sudétingy klausimy — ne véliau kaip per 2 darbo
dienas. Jeigu paklauséjas nesutinka, konsultantas turi pasitlyti pateikti raSytinj paklausima
elektroniniu budu, rastu arba rekomenduoti dél konsultacijos atvykti | TLK Gyventojy aptarnavimo

skyriy;
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25.8. jei pokalbio metu nustatoma, kad atsakymui pateikti prireiks duomeny ar
dokumenty analizés, konsultantas turi pasitlyti besikreipian¢iam asmeniui teikti paklausima rastu (jis
turi buti pasirasytas), kartu pateikiant reikiamus duomenis ir pridedant su paklausimu susijusiy
dokumenty kopijas, arba rekomenduoti su dokumentais kreiptis j TLK Gyventojy aptarnavimo
skyriy;

25.9. jei paklauséjui i§ karto nebuvo suteikta informacija ir jis sutiko nurodyti savo
kontaktinius duomenis, pagal kuriuos su juo biity pakartotinai susisiekta, pasiruoses suteikti praSoma
informacija konsultantas perskambina paklauséjui, pasisveikina, prisistato ir pasiteirauja, ar
paklauséjas Siuo metu gali kalbéti telefonu, bei primena paklauséjo uzduotg klausima. Konsultacija
telefonu gyventojui teikiama tik tuo atveju, jei paklauséjas patvirtina, kad gali kalbéti;

25.10. jei konsultuojamas paklauséjas ima reiksti nepasitenkinimg konsultantu, abejoti
jo kompetencija arba jei paklauséjo netenkina jam teikiama konsultacija dél kity priezasCiy ir jis ta
aiSkiai pareiSkia, paklaus¢jas informuojamas, kad, jam sutikus, jis gali biiti konsultuojamas kito
konsultanto arba konsultavimg koordinuojanc¢io darbuotojo. Jeigu priestarauja, atliekami Apraso 25.7
papunktyje nurodyti veiksmai;

25.11. jei pokalbio metu nustatoma, kad besikreipian¢io asmens klausimai yra susij¢ su
VLK informaciniy sistemy (toliau — IS) veikimu arba VLK valdomos vieSosios aplikacijos (WEB
paslaugos) funkcionalumo sutrikimais, konsultantas turi paklausti skambinanciojo, ar jis sutinka, kad
jo Zodinis praSymas biity uzregistruotas. Jei sutinka, praSymas registruojamas, o paklauséjui sitiloma
nurodyti kontaktinius duomenis (telefono numerj), pagal kuriuos konsultantas galéty susisiekti su
paklauséju ir informuoti jj apie techninés problemos sprendimo rezultatus. Jeigu paklausé¢jas
nesutinka, konsultantas turi padékoti uz suteiktg informacijg ir, atsizvelgdamas } situacija, pasiiilyti
pateikti paklausimg elektroniniu biidu, raStu arba rekomenduoti atvykti dél konsultacijos ;| TLK
Gyventojy aptarnavimo skyriy.

26. Pokalbio pabaigoje konsultantas turi mandagiai paklausti, ar besikreipiantis asmuo
gavo visg reikiamg informacijg. Konsultantas gali atsisveikinti tik gaves atsakyma, kad daugiau
klausimy paklauséjas neturi.

27. Paklauséjui pageidaujant, VLK sudaro sglygas jam gauti telefoninio pokalbio su
juo garso jrasg arba susipazinti su Siuo jrasu. Duomeny subjekty teisés jgyvendinamos vadovaujantis
Bendruoju duomeny apsaugos reglamentu ir VLK direktoriaus nustatyta duomeny subjekty teisiy
jgyvendinimo tvarka.

28. Asmuo, pageidaujantis gauti telefoninio pokalbio jrasg ir (ar) su juo susipazinti arba
manantis, kad jam buvo suteikta klaidinga informacija, turi kreiptis } VLK ne véliau nei per 6
ménesius nuo pokalbio dienos. PraSyme arba skunde turi biiti nurodyta kreipimosi telefonu data ir
telefono numeris, i§ kurio buvo skambinta. Rasytinis prasymas ar skundas pateikiamas:

28.1. asmeniui (ar jo atstovui) atvykus 1 VLK arba TLK;

28.2. pastu VLK adresu (kartu pateikiant savo identifikavimo dokumenty kopijas);

28.3. elektroniniu biidu per specialiai tam sukurtas informacines sistemas, pvz.,
elektroninj portalg ,,Mano vyriausybe“ svetain¢je ,.E. pilietis, Nacionaling elektroniniy siunty
pristatymo, naudojant pasto tinklg, informacing sistemg (https://epristatymas.post.It/) ir pan.

V SKYRIUS 5
GYVENTOJU KONSULTAVIMAS ELEKTRONINIU PASTU

29. Tarnybiniu elektroniniu pastu ar kitais elektroniniais buidais gauti gyventojy
paklausimai dél bendrojo pobtidzio konsultacijy (toliau — elektroniniai paklausimai) ne véliau kaip
kita darbo dieng turi buti persiunciami konsultavimo elektroninio pasto adresu info@vlk.lt, apie tai
informuojant besikreipiantjjj.

30. Nesusij¢ su VLK veiklos sritimis elektroniniai paklausimai, gauti konsultavimo
elektroninio pasSto adresu info@vlk.It, persiunc¢iami kompetentingai institucijai (kopija pateikiama
paklauseéjui) arba paklaus€jui rengiamas trumpas atsakymas, pateikiant elektroning nuoroda j
kompetentingg institucija, i kurig paklauséjui reikéty kreiptis.
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31. Elektroniniai paklausimai, gauti konsultavimo elektroninio pasto adresu
info@vlk.It, persiunc¢iami registruoti | Dokumenty valdymo sistema (toliau — DVS) (elektroninio
pasto adresu vlk@vlk.lIt) Siais atvejais:

31.1. jei paklausimas buvo atsiystas konsultavimo elektroninio pasto adresu info@vlk.It
per klaidg — jame keliami ne bendrojo pobiidzio, o konkretis klausimai, j kuriuos atsakyma turi
pateikti pagal kompetencija tuos klausimus nagrinéjantis VLK struktiirinis padalinys, Sis paklausimas
ne véliau kaip kitg darbo dieng persiunc¢iamas registruoti j DVS, apie tai informuojant besikreipiantjjj;

31.2. jei gaunamas prasymas ar skundas, jis ne véliau kaip kita darbo dieng persiunciamas
registruoti ] DV, apie tai informuojant besikreipiantjjj. ISskyrus atvejus, kai paklausimg galima pagal
kompetencijg iSnagrinéti ir i ji atsakyti, nepazeidziant besikreipiancio asmens ir VLK interesy;

31.3. jei gaunamas jstaigos, organizacijos ar kito juridinio asmens oficialus pranesimas,
kvietimas, informacijos teikimas ar duomeny praSymas, turintis oficialaus dokumento pozymiy ir
atsiystas konsultavimo elektroninio paSto adresu info@vlk.It per klaida, jis turi biiti persiun¢iamas
kreipiasi ] konkrety darbuotojg arba kai toks paklausimas persiun¢iamas konkreciai TLK ir jj galima
pagal kompetencijg iSnagrinéti bei atsakyti, nepazeidziant besikreipian¢io asmens ir VLK interesy.

32. Paklausimai, grindziami akivaizdziai tikrovés neatitinkanc¢iais faktais, arba
nekonkretiis, nesuprantami paklausimai, kuriy negalima laikyti praSymais suteikti informacija
privalomojo sveikatos draudimo vykdymo klausimais, VLK nenagrinéjami. Apie tai t3 pacig
paklausimo gavimo dieng informuojamas tokio paklausimo siuntéjas (i§skyrus reklaminiy buklety ir
kitos marketingo tipo informacinés medziagos platintojus).

33. I elektroninius paklausimus, susijusius su bendrojo pobudzio informacija,
atsakoma ne véliau kaip per 5 darbo dienas. Elektroninio paklausimo nagrinéjimo terminas
pradedamas skai¢iuoti nuo kitos darbo dienos, einan¢ios po paklausimo gavimo VLK dienos.

34. Jeigu tas pats paklauséjas pakartotinai kreipiasi dél konsultacijos elektroniniu pastu
tuo paciu klausimu, nenurodydamas naujy aplinkybiy arba nepateikdamas naujy argumenty, kurie
leisty abejoti ankstesnio atsakymo pagristumu, pakartotinai atsakymas nerengiamas — paklausé¢jas
informuojamas apie jam anksCiau suteiktg konsultacijg, nurodant jam pateikto atsakymo (iSsiysto
elektroninio laisko) datg ir laikg. Paklauséjui praSant, anks¢iau jam pateiktas atsakymas (elektroninio
laisko kopija), nekeiCiant turinio, gali biiti jam iSsiystas pakartotinai.

35. Rengdami atsakymus j elektroninius paklausimus konsultantai privalo laikytis
kalbos etiketo reikalavimy ir lietuviy kalbai biidingy dalykinio bendravimo normy. Uzsienio kalba
asmenys aptarnaujami elektroniniu biidu remiantis ApraSo III skyriaus nuostatomis.

36. Pagrindiniai konsultavimo elektroniniu pastu reikalavimai:

36.1. konsultantas turi atsakyti j visus elektroniniame paklausime pateiktus klausimus —
parengtas atsakymo tekstas turi biiti aiSkus, konkretus, pakankamai i§samus, lengvai suprantamas;

36.2. atsakymas neturi biiti formalus, konsultantas turi vengti teisés nuostaty kopijavimo,
nepateikti atsakyme ypac sudétingy teisés akty fragmenty arba atskiry straipsniy punkty, kurie galéty
biiti dviprasmiskai interpretuojami arba netinkamai suprasti;

36.3. atsakymas turi biiti rengiamas atsizvelgiant i konkrety paklauséja, jo paklausime
apraSyta situacijg bei kitas aplinkybes — paklaus¢jas turéty suprasti, kad atsakymas parengtas jam, o
ne nukopijuotas tipinis, i§ anksto paruostas tekstas;

36.4. rengdamas atsakymo teksta, konsultantas neturi jame minéti elektroninio
paklausimo turinio elementy — konkreciy asmenvardziy, giminystés rySio duomeny, jvykiy
aplinkybiy, nurodyty diagnoziy, kity specialiyjy kategorijy duomeny ir pan.;

36.5. atsakyme neturi biiti perteklinés informacijos, nesusijusios su paklauséjo pateiktais
klausimais, taip pat neturi biiti neaktualios (pasenusios) informacijos;

36.6. atsakydamas | konkrecius klausimus, konsultantas turi pateikti elektronines
nuorodas j VLK viesSai skelbiamg informacijg ir VLK vaizding medziaga, jei atitinkama tema VLK
praneSimai ir vaizdiné medZiaga yra parengti ir aktualds;

36.7. atsakymas turi buti be raSybos ir stiliaus klaidy;
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36.8. atsakymo tekstas turi biiti tinkamai suformatuotas, be teksto redagavimo zymy, su
vienodais tarpais tarp Zodziy, vienodo Srifto, be matomy formatavimo iSkraipymy ir su vienodais (iki
2 eiluciy) tarpais tarp eiluciy.

VI SKYRIUS
GYVENTOJU KONSULTAVIMAS KITAIS ELEKTRONINIAIS BUDAIS

37. Gyventojai konsultuojami tik bendraisias privalomojo sveikatos draudimo
klausimais socialiniame tinkle ,,Facebook®. Jeigu paklauséjas pageidauja gauti konsultacija, susijusia
su asmens duomenimis, vadovaujamasi Apraso 20 punktu.

38. Gyventojy konsultavimg socialiniame tinkle ,,Facebook* koordinuoja ir paklauséjy
gautas per §] tinklg Zinutes tvarko (paklausimus gauna ir atsakymus iSsiuncia) VLK RySiy su
visuomene skyrius.

VIl SKYRIUS
DUOMENU SAUGOS UZTIKRINIMO PRIEMONES

39. KIS duomeny sauga uztikrinama vadovaujantis KIS nuostatais, patvirtintais VLK
direktoriaus 2012 m. gruodzio 4 d. jsakymu Nr. 1K-309 , D¢l Ligoniy kasy konsultavimo
informacinés sistemos nuostaty patvirtinimo* (VLK direktoriaus 2020 m. kovo 30 d. jsakymo Nr.
1K-95 redakcija) ir VLK valdomy informaciniy sistemy duomeny saugos nuostatais, patvirtintais
VLK direktoriaus 2017 m. gruodzio 6 d. jsakymu Nr. 1K-234 | Dél Valstybinés ligoniy kasos prie
Sveikatos apsaugos ministerijos valdomy informaciniy sistemy duomeny saugos nuostaty
patvirtinimo*.

40. Duomeny subjekty teisés jgyvendinamos vadovaujantis Bendruoju duomeny
apsaugos reglamentu ir Duomeny subjekty teisiy jgyvendinimo VLK ir TLK tvarkos aprasu,
patvirtintu VLK direktoriaus 2015 m. birzelio 3 d. jsakymu Nr. 1K-155 ,,D¢él Duomeny subjekty teisiy
jgyvendinimo Valstybingje ligoniy kasoje prie Sveikatos apsaugos ministerijos ir teritorinése ligoniy
kasose tvarkos apraSo patvirtinimo*.

VIl SKYRIUS
KONFLIKTU SPRENDIMAS

41. Konsultantas turi stengtis iSvengti konfliktiniy situacijy. Nepavykus iSvengti
konflikto, biitina iSlaikyti pozityvy santykj su paklauséju, ieskant objektyvaus, abiem puséms
naudingo sprendimo, atitinkancio teisés akty reikalavimus.

42. Kilus konfliktui, konsultantai turi elgtis objektyviai ir neSaliskai, iSklausyti
argumentus, bet kartu gebéti taktiSkai atmesti neteisétus asmens praSymus.

43. Bendraudamas su konfliktuojanciu, pretenzijas iSsakanciu asmeniu, konsultantas
turi laikytis Siy reikalavimy:

43.1. elgtis ramiali, neleistina zodZiais iSreiksti nekantruma ar susierzinima;

43.2. jei nepasitenkinimo prieZastis neaiSki, pateikti paklauséjui patikslinancius
klausimus;

43.3. nenuvertinti, neignoruoti asmens problemy;

43.4. informuoti asmenj, kad jo problema bus sprendziama ir kad jam bus pranesta apie
priimta sprendima;

43.5. jei konfliktas kyla del VLK darbuotojo kaltés, padékoti paklausejui uZ pastaba,
atsipraSyti dél jam kilusios problemos ir jg spresti;

43.6. jei konsultantas pagal savo kompetencija negali iSspresti paklauséjo problemos, jis
turi kreiptis ] savo tiesioginj vadova pagalbos;

43.7. jei pretenzijos yra nepagristos, pateikti aiSkius argumentus ir nurodyti prieZastis,
del kuriy asmens pretenzijy negalima patenkinti.
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44. Jei konsultuojamas telefonu asmuo nesugeba aiskiai suformuluoti klausimo,
izeidin¢ja konsultanta, jam grasina arba jei asmens elgesys kelia pagristy jtarimy, kad jis yra
apsvaiges nuo alkoholio, narkotiniy, psichotropiniy ar kity svaigiyjy medziagy, ir de¢l to asmens
nejmanoma tinkamai aptarnauti, toks asmuo jspé¢jamas, kad pokalbis gali buti nutrauktas. Prireikus
pokalbis nutraukiamas Apraso 1 priede nurodytais budais.

45. Jei konsultuojamo elektroniniu pastu arba kitais elektroniniais biidais paklauséjo
tekstas turi administracinio nusizengimo pozymiy (asmuo vartoja necenzirinius zodzius, jzeidinéja,
grasina, menkina VLK darbuotojy darbg ir pan.), konsultantas turi teis¢ jspéti besikreipiantjjj, kad
Siam nepakeitus raSymo stiliaus konsultavimas bus nutrauktas. Jei po ispéjimo gauto elektroninio
paklausimo turinys ir toliau néra korektiSkas, konsultantas turi teis¢ i §j elektroninj paklausima
neatsakinéti.

IX SKYRIUS
GYVENTOJU KONSULTAVIMO KOKYBES VERTINIMAS

46. Gyventojy konsultavimo kokybe vertina darbuotojai, kuriy pareigybés aprasyme
numatyta elektroniniais biidais gyventojus aptarnaujanciy darbuotojy kontrol¢ ir vertinimas.

47. Konsultanty teikiamy konsultacijy kokybés vertinimas atlickamas periodiskai — ne
reciau kaip kartg per mety ketvirt].

48. Atliekant telefonu konsultuojanéiy darbuotojy teikiamy konsultacijy kokybés
vertinima, kiekvieng mety ketvirtj atsitiktine tvarka atrenkami ir perklausomi kiekvieno konsultanto
4 telefonu suteikty konsultacijy (pokalbio su paklausé€ju) garso jrasai, po to uzpildoma Telefonu
konsultuojan¢io darbuotojo vertinimo ataskaitos forma, pateikiama Apraso 3 priede. Konsultacija

laikoma kokybiska, jei kokybés vertinimo rezultatas (iSreiSkiamas procentais) yra 80 proc. ir daugiau.
Punkto pakeitimai:
Nr. 1K-113, 2023-04-18, paskelbta TAR 2023-04-18, i. k. 2023-07477

49. Atliekant elektroniniu pastu ir kitais elektroniniais budais konsultuojanciy
darbuotojy teikiamy konsultacijy kokybés vertinima, analizuojami KIS Analitiniy duomeny valdymo
modulyje kaupiami suteikty konsultacijy duomenys ir kiekvieng mety ketvirtj uzpildoma Elektroniniu
biidu konsultuojancio darbuotojo vertinimo ataskaitos forma, pateikiama ApraSo 4 priede.

50. Parengtos vertinimo ataskaitos, nurodytos Apraso 48 ir 49 punktuose,
registruojamos DVS, vertinimo rezultatai aptariami su konsultantais.

51. Konsultuojant elektroniniu pastu ir kitais elektroniniais budais, visiems
atsakymams (be i8im¢iy) taikomas keturiy akiy principas, t. y. prie§ siunéiant gyventojui, atsakymga
turi perziuréti kitas KIS naudotojas (tvirtintojas).

X SKYRIUS
BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

52. Apraso reikalavimy privalo laikytis visi VLK ir TLK darbuotojai.

53. Konsultantai, neteisétai paskleide informacija apie paklauséja, atsako Lietuvos
Respublikos teisés akty nustatyta tvarka.

54. Pokalbio jrasy telefonu poveikio duomeny apsaugai vertinimo ataskaita perziiirima
periodiskai ir, jeigu reikia, atnaujinama.



https://www.e-tar.lt/portal/legalAct.html?documentId=1f7cc090ddd711ed9978886e85107ab2

Gyventojy konsultavimo ir asmens duomeny teikimo
elektroniniy ry$iy priemonémis tvarkos apraso
1 priedas

REKOMENDUOTINOS FRAZES APTARNAUJANT IR KONSULTUOJANT

GYVENTOJUS

Situacijos Rekomenduotinos frazés

1. Pasisveikinimas ir pokalbio Laba diena (gera diena), Jus konsultuoja Varde.
pradzia Sveiki, kuo galéciau padéti?

Laba diena, Jums perskambina ligoniy kasy
konsultante Varde.

2. Teiraujantis, ar gyventojas Ar galite $iuo metu kalbéti?
gali kalbéti / palaukti Ar Jums patogu Siuo metu kalbéti?

Maloniai praSome minutéle palaukti.
3. Gyventojui sitilant kreiptis j | Siuo klausimu turétuméte kreiptis j ...
kitg institucija Tai Sodros kompetencijos klausimas, maloniali
prasome kreiptis ] minétg jstaiga.
Rekomenduotume kreiptis | ...
4. Tikslinamieji klausimai Noréciau pasitikslinti...
Ar teisingai supratau...
Gal galétuméte patikslinti...
Maloniai prasome pakartoti...

5. PraSymas prisistatyti Prasome prisistatyti.

Malonékite pasakyti savo varda, pavardg.
6. Atsisveikinimas Geros dienos.
Gero savaitgalio.
Dékojame uz skambut;.
Dékojame uz skirtg laika.

7. Atsakant | gyventojo padéka | Malonu / smagu, kad galéjau padéti.
Dékojame uz iSsakytg nuomong.
Acit Jums.

8. Kai gyventojas reiskia Suprantame Jiisy nepasitenkinima, taciau...
nepasitenkinimg dé¢l ligoniy | Apgailestaujame dél susiklos¢iusios situacijos.
kasy darbuotojo padarytos Atsiprasome dél jvykusios Klaidos.

Klaidos Dékojame uz pastabas / pasitilymus.
Aciu, kad informavote.
9. Siekiant i§vengti Mano pareiga vykdyti nustatytas proceduras.
dviprasmisky situacijy Noreéciau paaiskinti, kad, vadovaujantis teises
aktais, ...
Noréciau Jums padéti.
10. Pokalbio nutraukimo Privalau jspéti dél netinkamo elgesio.

pavyzdZiai

Jusy elgesys turi administracinio nusizengimo
pozymiy.
Jus elgesys netinkamas, privalau nutraukti pokalbj.
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Gyventojy konsultavimo ir asmens duomeny teikimo
elektroniniy ry$iy priemonémis tvarkos apraso
2 priedas

KONSULTAVIMO TELEFONU TEMU SARASAS

Europos sveikatos draudimo kortelé.
Sveikatos draudimo galiojimo klausimai.
Danty, sanariy protezavimo klausimai.
Sveikatos priezitiros paslaugos.

Vaisty kompensavimas.

Kiti sveikatos draudimo klausimai.
Informaciniy sistemy veikimo klausimai.

Konsultacijos angly kalba.



Gyventojy konsultavimo ir asmens duomeny teikimo
elektroniniy ry$iy priemonémis tvarkos apraso
3 priedas

(Telefonu konsultuojancio darbuotojo vertinimo ataskaitos forma)

TELEFONU KONSULTUOJANCIO DARBUOTOJO VERTINIMO ATASKAITA

1. Konsultuojanciojo darbuotojo vardas, pavardé, padalinys, pareigos:

2. Vertinamy konsultacijy duomenys:

Nr. | Konsultavimo tema Konsultacijos | Konsultacijos | Konsultacijos | Garso
data laikas trukmé jrasas
1
2
3
4
3. Konsultacijy vertinimo duomenys:
Vertinimo parametrai Vertinamos konsultacijos
1 2 3 4

Taip | Ne | Taip | Ne | Taip | Ne | Taip | Ne

Prisistatymas vardu

Tinkamas pasisveikinimas

Démesingai iSklausytas gyventojas
Suteikta aktuali ir teisinga informacija
pagal kompetencija

5 | Informacija suteikta remiantis
Konsultavimo informaciniu katalogu

6 | Konsultuojant laikomasi Reglamento (ES)
2016/679 reikalavimy

7 | GeranoriSkumas gyventojo atzvilgiu

8 | Bendravimo tonas ramus ir malonus

9 | Noras padéti besikreipianéiajam

10 | Rodyta iniciatyva, dialogo skatinimas

11 | Paklauséjas nebuvo pertrauktas

12 | Nevartoti netinkami teiginiai, frazés

13 | Neraginta greiciau uzbaigti konsultacija
14 | Néra per ilgy pauziy

15 | Aiskus, konkretiis, suprantami teiginiai

16 | Uztikrinta kalba

17 | Néra Siurks¢iy stiliaus, kir€iavimo klaidy
18 | Tinkamai valdomas pokalbis

19 | Profesionalus elgesys pokalbio metu

20 | Paklausta, ar j visus klausimus atsakyta
21 | Tinkamas atsisveikinimas

AW INF-

IS viso (vnt.)
Kokybés procentiné israiska (apskaiCiuojama
teigiamy vertinimy dalis procentais)

4. Bendras vertinimas (kokybés procentiné iSraiSka — apskaiCiuojama teigiamy vertinimy dalis
procentais):
5. I8vados ir rekomendacijos:




6. Vertinimg atlikusio darbuotojo vardas, pavard¢, padalinys, pareigos:




Gyventojy konsultavimo ir asmens duomeny teikimo
elektroniniy ry$iy priemonémis tvarkos apraso
4 priedas

(Elektroniniu biidu konsultuojancio darbuotojo vertinimo ataskaitos forma)

ELEKTRONINIU BUDU KONSULTUOJANCIO DARBUOTOJO VERTINIMO
ATASKAITA

1. Konsultuojanciojo darbuotojo vardas, pavardé, padalinys, pareigos

2. Vertinamas laikotarpis:

Vertinimo rodikliai Ivertinimas

Gauty paklausimy skai¢ius

Atsakyty paklausimy skaicius

Neatsakyty paklausimy per 5 d. d. skai¢ius

el N =

Neatsakyty paklausimy per 5 d. d. dalis procentais,
palyginti su bendru gauty paklausimy skai¢iumi
Grazinty rengti atsakymy skaicius

6. | Grazinty rengti atsakymy dalis procentais, palyginti su
bendru atsakymy skai¢iumi
7. | Gauty nusiskundimy / rasytiniy skundy skaicius

3. Bendras vertinimas (kokybés procentiné iSraiSka — apskaiCiuojama teigiamy vertinimy dalis
procentais):
4. I$vados ir rekomendacijos:

Vertinimg atlikusio darbuotojo vardas, pavardé, padalinys, pareigos:

Pakeitimai:

1.

Valstybiné ligoniy kasa prie Sveikatos apsaugos ministerijos, [sakymas

Nr. 1K-113, 2023-04-18, paskelbta TAR 2023-04-18, i. k. 2023-07477

D¢l Valstybinés ligoniy kasos prie Sveikatos apsaugos ministerijos direktoriaus 2022 m. geguzeés 13 d. jsakymo Nr. 1K-
170 ,,.Dél Gyventojy konsultavimo ir asmens duomeny teikimo elektroniniy rySiy priemonémis tvarkos apraso
patvirtinimo* pakeitimo
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