Informacija par konfliktu
parvaldibu un sudzibu
iesniegsSanas kartibu

Informacija pacientiem un vinu tuviniekiem




Pacientiem, klientiem, tuviniekiem un

likumiskajiem parstavjiem

Sis buklets vienkarsa valoda skaidro, ka rikoties, ja arsté$anas vai
pakalpojuma sanemsanas laika rodas jautajums, parpratums,
konflikts, sudziba vai ierosinajums. Musu merkis ir palidzét
situacijas risinat cienpilni, savlaicigi un drosi.
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SATURS:

1. Kapéc Sis buklets ir vajadzigs?

2.Ko nozimé konflikts, stdziba un ierosinajums?

3. NPVC pamatprincipi sudzibu un konfliktu risinasana

. Ko dartt, ja rodas konflikts vai parpratums?

. Ka iesniegt sudzibu, ierosinajumu, jautajumu vai pateicibu?
. Kur var iesniegt rakstisku iesniegumu?

. Ko rakstit iesnieguma?

. Kas notiek péc iesnieguma sanemsanas?

O 00 N OO 1 b

. Konfidencialitate, datu aizsardziba un objektivitate

10. Ipasas situacijas: anonims iesniegums, tuvinieks,
svesSvaloda, drosibas risks

11. Ka NPVC izmanto sudzibas un ierosinajumus pakalpojumu
uzlabosSanai?

12. 1sa atgadne pacientam vai klientam
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Svarigi

Sudziba vai ierosinajums nav “sudzesanas sudzesanas péec”.

Ta ir iespéja pateikt, kas jauzlabo, lai aprlpe, arstéSana un

sadarbiba butu drosaka un saprotamaka.

1.KAPEC SIS BUKLETS IR VAJADZIGS?

Arsté$anas, aprupes vai sociala pakalpojuma laika cilvéks var
justies satraukts, noguris vai nezina. Dazreiz rodas parpratumi,
konfliktsituacijas vai sajuta, ka kaut kas nav noticis pietiekami
skaidri, cienpilni vai drosi.
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Nacionalaja psihiskas veselibas centra (turpmak - NPVC)

pacientiem, klientiem, vinu tuviniekiem, pilnvarotajam personam
un likumiskajiem parstavjiem ir iespéja izteikt:

sudzibu par sanemto veselibas aprupi, attieksmi, drosibu,
organizaciju vai citu NPVC kompetencé esosu jautajumu;
ierosinajumu vai priekslikumu, ka uzlabot pakalpojumu;
jautajumu vai ligumu, ja nepiecieSams skaidrojums;
pateicibu vai pozitivu atsauksmi par sanemto palidzibu.

NPVC sanemto informaciju izskata péc butibas un izmanto, lai
pilnveidotu pakalpojumu kvalitati, pacientu droSibu un
sadarbibas kulturu iestadé.
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2. KO NOZIME KONFLIKTS, SUDZIBA UN IEROSINAJUMS?

Jédziens Vienkarss skaidrojums

Situacija, kura pacientam,
klientam, tuviniekam vai
Konflikts darbiniekam ir atskirigs
viedoklis, rodas parpratumes,
spriedze vai
neapmierinatiba. Konfliktu

vélams risinat péc iespéjas

atrak, mierigi un cienpilni.
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Jédziens Vienkarss skaidrojums

Rakstiski, elektroniski vai

Sudziba mutvardos izteikta
informacija, ka pacients vai
klients nav apmierinats ar
pakalpojumu, attieksmi,
drosibu, informacijas
sniegsSanu, organizaciju vai
citu NPVC kompetence
esosu jautajumu.

Ideja, ka NPVC varétu
uzlabot pakalpojumu, vidi,

lerosinajums vai

priekslikums

sazinu, droSibu vai pacientu
un klientu pieredzi.

.. . Vélme sanemt skaidrojumu,
Jautajums vai

. informaciju vai konkrétu ricibu
[Ggums . o
NPVC kompetencé esosa

jautajuma.
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Jedziens

Jautajums vai
lugums

Pateiciba vai pozitiva
atsauksme

Vienkarss skaidrojums

Vélme sanemt skaidrojumu,

informaciju vai konkrétu
rictbu NPVC kompetence
esosa jautajuma.

Informacija par labo
pieredzi, darbinieku
attieksmi vai palidzibu, ko
vélaties nodot NPVC.
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Konfliktu vislabak risinat savlaicigi

Ja iespéjams, vispirms pastastiet par situaciju arstéjosajam
arstam, masai, socialajam darbiniekam, aprupes darbiniekam,
registrattras darbiniekam vai citam darbiniekam, kurs ir
iesaistits pakalpojuma sniegsana. Dalu parpratumu var
atrisinat uzreiz.
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3. NPVC PAMATPRINCIPI SUDZIBU UN
KONFLIKTU RISINASANA

NPVC sudzibu un konfliktu risinasana ievero vairakus
pamatprincipus.

« Cienpilna komunikacija: Ar pacientu, klientu un tuvinieku runa
mierigi, profesionali un ar cienu. Ari sarezgitas situacijas
merkis ir atrast risinajumu, nevis meklét vainigo.

« Savlaiciga riciba: Ja situaciju var atrisinat uzreiz, darbiniekam
jacensas to darit nekavéjoties. Ja pastav drosibas
apdraudéjumes, riciba javeic tulit.

« Objektivitate un neitralitate: lesniegumu izskata péc ta satura
un faktiem. Darbinieks nepiedalas izskatisana, ja var rasties
pamatotas Saubas par vina objektivitati.

« Konfidencialitate un datu aizsardziba: Informaciju par
pacientu vai klientu apstrada tikai tik daudz, cik nepiecieSams
iesnieguma izskatiSanai, ievérojot datu aizsardzibas prasibas.

« Drosiba un kvalitates uzlabosana: Sanemta informacija palidz
pamantit riskus, pilnveidot darbu un uzlabot pakalpojumu
kvalitati.
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4. KO DARIT, JA RODAS KONFLIKTS VAI
PARPRATUMS?

Ja rodas konflikts, nav jagaida, lidz situacija klust smagaka.
Rikojieties soli pa solim.

1. Méginiet mierigi nosaukt probléemu. Pieméram: “Es nesapratu,
kapéc man jagaida”, “Man skita, ka ar mani runaja nepieklajigi”,
“Es uztraucos par savu drosibu”.

2. Versieties pie tuvaka atbildiga darbinieka. Tas var but arstéjosais
arsts, masa, aprupes darbinieks, socialais darbinieks, registraturas
darbinieks vai cits darbinieks, kas iesaistits pakalpojuma sniegsana.
3. Pajautajiet, ka situaciju var atrisinat. Dazreiz pietiek ar
skaidrojumu, informacijas precizésanu vai praktisku ricibu uzreiz.
4. Ja problému nevar atrisinat uzreiz, iesniedziet iesniegumu.
Darbinieks informés, ka iesniegumu var noformeét rakstiski,
elektroniski vai cita pieejama veida.

5. Ja rakstiSana ir apgrutinosa, ltdziet palidzibu. Ja pacientam vai
tuviniekam ir gruti sagatavot iesniegumu, darbinieks pacienta
klatbutne var palidzet to noformét rakstiski un aicinat parakstit.
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Ja pastav apdraudéjums drosibai

Ja situacija var apdraudét pacienta, klienta, tuvinieka vai
darbinieka drosibu, par to nekavéjoties informéjiet tuvako
NPVC darbinieku. Sadas situacijas ricibai jabat talitéjai.
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5. KA IESNIEGT SUDZIBU, IEROSINAJUMU,
JAUTAJUMU VAI PATEICIBU?

lesniegumu NPVC var iesniegt vairakos veidos. lzvélieties

sev ertako.

Mutvardos

Ka tas notiek? Kad tas var but
piemeérots?

Pastastiet situaciju Ja problému var
arstéjosajam arstam atri izskaidrot vai
vai citam NPVC atrisinat uzreiz.
arstniecibas vai

atbalsta

darbiniekam, kas

iesaistits

pakalpojuma

sniegsSana.
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Ka tas notiek? Kad tas var but
piemeérots?

Noformejiet Ja vélaties, lai

Rakstiski iesniegumu rakstiski, situacija tiktu

parakstiet un oficiali registréta
iesniedziet klatiene, un izskatita.

ievietojiet
atsauksmju kastité
vai nosutiet pa
pastu.

Nosutiet iesniegumu Ja jums ir dross

Elektroniski [ ar drosu elektroniskais

elektronisko paraksts vai vélaties

parakstu un laika iesniegt attalinati.
ZIMmOogu uz

npvc@npvc.lv vai
izmantojiet e-adresi
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Ka tas notiek? Kad tas var but
piemeérots?

lzmantojiet Ja vélaties nosatit

Timeklvietna | €lektronisko atsauksmi vai

zinoSanas riku NPVC ierosinajumu

majaslapa tiedsaiste.
www.npvc.lv sadala

“Atsauksmes,

sudzibas,

ierosinajumi”.

Paraksts ir svarigs

Lai rakstisku iesniegumu varétu oficiali izskatit lesniegumu
likuma noteiktaja kartiba, tam jabut noformétam atbilstosi
prastbam. Parasti tas nozimé, ka iesnieguma jabut
iesniedzéjam, sazinas adresei vai kontaktinformacijai,
iesnieguma saturam un parakstam.
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6. KUR VAR IESNIEGT RAKSTISKU IESNIEGUMU?

Rakstiski sagatavotu un parakstitu iesniegumu var iesniegt

sadas vietas un veidos.

Vieta vai Adrese
veids

Dokumentu NPVC
parvaldibas Administracijas éka,
un arhiva 1. stavs, Tvaika iela

nodala 2, Riga

Ambulatoras

nodalas

Tvaika iela 2, Riga
registratura

Laiks vai piezime

Darba dienas,
iznemot
piektdienas, no
plkst. 9.00 lidz
16.00

Darba dienas no
plkst. 8.00 ldz
17.30
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Vieta vai
veids

Klinikas
“Veldre”
registratura

Klinikas

“Pardaugava”

registratura

Atsauksmiju,
pateicibu,
sudzibu un
ierosinajumu
kastite

Adrese

Veldres iela 1a, Riga

Vila Plidona iela 1,
Riga

NPVC arstniecibas
strukturvienibas,
tostarp klinikas
“Veldre” un
“Pardaugava”, ka an
llgstosSas socialas
aprupes centra
“Vecpiebalga”

Laiks vai piezime

Veldres iela 13,
Riga

Darba dienas no
plkst. 8.00 lidz
15.30

levietojiet parakstitu
iesniegumu kastite
“ATSAUKSMEM
PATEICIBAM
SUDZIBAM
IEROSINAJUMIEM”.
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Vieta vai Adrese Laiks vai piezime

veids

Nacionalais psihiskas
veselibas centrs, Nosutiet parakstitu

Tvaika iela 2, Riga, iesniegumu pa pastu.
LV-1005

lesniegumam jabut

parakstitam ar
npvc@npvc.lv dro3u elektronisko
parakstu, kas satur

laika zZimogu.

NPVC oficiala Var izmantot, ja
jums ir pieejama

E-adrese

elektroniska adrese
e-adrese.

NPVC WWW.NpVC.lv Sadala “Atsauksmes,

timeklvietne sudzibas,

ierosinajumi”.
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7. KO RAKSTIT IESNIEGUMA?

Lai iesniegumu varétu izskatit péc iespéjas precizak, rakstiet
vienkarsi un konkréti. Nav nepiecieSams lietot juridiskus
vardus. Svarigakais ir aprakstit situaciju.

lesnieguma vélams noradit:

« vardu, uzvardu un kontaktinformaciju, pieméram, talruni,
e-pastu vai pasta adresi;

 jaiesniegumu iesniedz tuvinieks vai parstavis, noradiet
saistibu ar pacientu vai klientu un, ja nepiecieSames,
pilnvarojumu vai parstavibas pamatu;

« kur notika situacija, pieméram, nodala, klinika, registratura
vai cita vieta;

« kad situacija notika, noradiet datumu un, ja iespéjams,
aptuveno laiku;

 kas notika, aprakstiet faktus péc iespéjas skaidri;

« kuri cilvéki bija iesaistiti, ja to zinat;

 ka situacija jus ietekméja;

« ko jus ludzat NPVC darit, pieméram, izskaidrot situaciju,
izvértét ricibu, novérst problému vai sniegt atbildi;

« datumu un parakstu, ja iesniegums ir rakstisks.
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Rakstiet ta, ka ir

Ja neatceraties precizu laiku vai vardu, noradiet tik daudz, cik

zinat. Labak iesniegt skaidru aprakstu ar pieejamo informaciju

neka neiesniegt neko.

8. KAS NOTIEK PEC IESNIEGUMA SANEIVI§ANAS?
Péc iesnieguma sanemsanas NPVC rikojas noteikta kartiba.

« Sanemsana un registrésana: AtbilstoSi noformétu
iesniegumu registré dokumentu vadibas sistéma un nodod
izskatiSanai atbildigajiem darbiniekiem.

o IzskatiSana péc butibas: lesniegumu vérté péc ta satura. Ja
jautajums saistits ar arstniecibu, tas tiek nodots
izskatiSanai veselibas aprupes kvalitates un pacientu
tiesibu joma atbildigajam darbiniekam.
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« NepiecieSamas informacijas noskaidrosana: lzskatisSana var
tikt iesaistits strukturvienibas vaditajs vai citi darbinieki,
kuru kompetence ir iesnieguma mineétie fakti.

« Atbildes sagatavosSana: Ja iesnieguma saturs prasa atbildi,
NPVC sagatavo atbildi normativajos aktos noteiktaja kartiba
un terminos.

 Riciba uzlaboSanai: Ja tiek konstatéta probléma, NPVC var
planot korektivus pasakumus, pieméram, uzlabot procesu,
skaidrot darbiniekiem kartibu vai mazinat risku
atkartosanos.

lesniegumi netiek pievienoti pacienta mediciniskajai
dokumentacijai. Tie tiek apstradati atseviski iesniegumu un
kvalitates vadibas procesa.
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9. KONFIDENCIALITATE, DATU AIZSARDZIBA UN
OBJEKTIVITATE

Sudzibas un ierosinajumi biezi satur personisku informaciju. Tapéc

NPVC ievéro konfidencialitati un datu aizsardzibas prasibas.

« Informaciju izmanto tikai iesnieguma izskatiSanai un
pakalpojumu kvalitates uzlabosSanai.

« Atbildé citai personai, pieméram, tuviniekam, informaciju
par pacientu drikst sniegt tikai atbilstosi datu aizsardzibas
prasibam un pacienta parstavibas tiestbam.

« Ja darbinieka objektivitate var radit pamatotas Saubas,
vins nepiedalas attieciga iesnieguma izskatisana.

« lesnieguma izskatiSana ievero neitralitati, objektivitati,
konfidencialitati un datu aizsardzibu.

Vai sudziba ietekmeés aprupi?

Sudzibas iesniegsSana ir pacienta un klienta iespéja izteikt savu

pieredzi. lesniegums jaizskata profesionali un péc butibas.
NPVC merkis ir drosa, cienpilna un kvalitativa aprupe.
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10. TPASAS SITUACIJAS

Ja vélaties iesniegt anonimi
Anonimu iesniegumu NPVC var izvertet, ja taja ir pietiekami daudz
informacijas, lai saprastu situaciju un to varétu parbaudit. Tomeér
anonima gadijuma NPVC nevarés nosutit jums individualu atbildi.
Ja iesniegumu iesniedz tuvinieks vai cita persona

Tuvinieks vai cita persona var iesniegt informaciju, ierosinajumu
vai sudzibu. Tomér atbildé par pacienta veselibu vai arstésanu
NPVC drikst sniegt tikai tadu informaciju, ko atlauj datu
aizsardzibas noteikumi. Ja esat pilnvarota persona, likumiskais
parstavis vai aizbildnis, pievienojiet vai uzradiet attiecigo
apliecinajumu, ja tas nepiecieSams.

Ja pacients ir nepilngadiga persona

lesniegumu par nepilngadigu pacientu var iesniegt pacienta
likumiskais parstavis. Ari bérna vai jauniesa viedoklis ir svarigs. Ja
nepiecieSams, darbinieks palidz saprast, ka informaciju noformet
un kam to nodot.

Ja iesniegums ir svesvaloda

NPVC izskatiSanai pienem iesniegumus valsts valoda. Ja
iesniegums sagatavots svesvaloda, NPVC informé iesniedzéju par
nepiecieSamibu to iesniegt valsts valoda.
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Ja jautajums nav NPVC kompetence

Ja iesniegums pilniba vai daléji nav NPVC kompetence, NPVC var
to parsutit kompetentajai iestadei piecu darba dienu laika un
informét iesniedzéju. Ja parsutisSana nav lietderiga, NPVC var

informeét, ka jautajums nav NPVC kompetencég, un, ja iespéjams,
noradit, kur versties.

Ja situacija saistita ar drosSibu

Ja pastav apdraudéjums pacienta, klienta, tuvinieka vai darbinieka
dro&ibai, nekavéjoties informéjiet tuvako NPVC darbinieku. Sadas
situacijas svarigakais ir tulitéja drosibas nodrosinasana.

Nacionalais psihiskas veselibas centrs (NPVC) [21.



11.

KA NPVC IZMANTO SUDZIBAS UN
IEROSINAJUMUS PAKALPOJUMU UZLABOSANAI?

Katrs iesniegums ir informacijas avots par pacienta vai klienta

pieredzi. NPVC So informaciju ne tikai izskata atseviski, bet ari

analizé kopuma.

Sudzibas un ierosinajumus uzskaita pacientu sudzibu un
ierosinajumu registra.

Informaciju klasificé, pieméram, ka stdzibu, pacienta tiesibu
gadijumu vai pacienta drosibas gadijumu.

Ja redzams drosibas risks, gadijumu analizé ka pacientu
drosibas jautajumu.

NPVC vérte, vai nepiecieSami uzlabojumi, pieméram, papildu
skaidrojumi pacientiem, darbinieku informésana, procesu
maina vai citi korektivi pasakumi.

Sanemta informacija palidz veidot droSaku un saprotamaku
aprupes vidi.

NPVC pacientu pieredzi var vertét ari, analizéjot pacientu

aizpilditas anketas, atsauksmju kastités ievietoto informaciju,

publiski pieejamas atsauksmes, ka art mediju un socialo tiklu

informaciju.
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12. ISA ATGADNE PACIENTAM VAI KLIENTAM

Ja situacija... Ko darit?

Ir neskaidra vai Mierigi pastastiet par to

nepatikama, bet darbiniekam un lGdziet
nav steidzama skaidrojumu.

. . ' Ladziet darbinieku palidzét
Var tikt atrisinata uzreiz : L
uzreiz. Tas biezi ir atrakais

risinajums.

Nav atrisinata mutvardos Noformeéjiet rakstisku vai
elektronisku iesniegumu.

Saistita ar dro$ibas risku Nekavejoties informéjiet
tuvako NPVC darbinieku.
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12. ISA ATGADNE PACIENTAM VAI KLIENTAM

Ja situacija... Ko darit?

Jums ir grati Ladziet darbinieka palidzibu

rakstit iesniegumu iesnieguma noformésana.

Vélaties tikai ieteikt lesniedziet ierosinajumu,
uzlabojumu priekslikumu vai atsauksmi.

Varat iesniegt pateicibu vai
Vélaties pateikt paldies pozitivu atsauksmi tada pasa
kartiba.

Tris svarigakie soli

1. Pasakiet, kas noticis. 2. Pajautajiet, vai to var atrisinat uzreiz. 3. Ja nevar,
iesniedziet iesniegumu sev értakaja veida.
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. 4

NACIONALAIS PSIHISKAS
VESELIBAS CENTRS

NPVC aicina pacientus, klientus un tuviniekus savlaicigi
runat par neskaidribam, riskiem un priekslikumiem. Jo atrak
par problému uzzinam, jo atrak varam meklét risinajumu.
Sudzibas, ierosinajumi un jautajumi palidz NPVC pilnveidot
darbu, uzlabot pakalpojumu kvalitati un veidot drosu,
profesionalu un uz sadarbibu veérstu vidi.

Sis informativais materials ir izveidots balstoties uz
“Pacientu tiesibu 1stenoSanas plana 2025.-2027. gadam” Nr.
01 16/25/18 23.2 punktu: izstradat un ieviest efektivu
konfliktu parvaldibas un stdzibu iesniegSanas politiku un
proceduras konfliktu ar pacientu risinasanai.
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