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Siame S| ,Vilniaus miesto bistas” Klienty aptarnavimo standarte yra pateikti Klienty

aptarnavimo principai, normos ir praktika. Sis Klienty aptarnavimo standartas grindziamas S|
»Vilniaus miesto bistas” administracijos poZilriu j pageidaujamg darbuotojy elgesj, kuris turi

jtakos Klienty pasitenkinimui ir maloniai darbo aplinkai.

Sis standartas skirtas S ,,Vilniaus miesto bistas” darbuotojams, Klientus aptarnaujantiems

adresu Svitrigailos g. 7, LT-03110, Vilnius, elektroniniu pastu, telefonu ir vizity pas Klientus metu.

Darbuotojai, dirbantys Vilniaus miesto bisto savivaldybés Klienty aptarnavimo patalpose,

vadovaujasi Vilniaus miesto savivaldybés Klienty aptarnavimo standartu.

Standarto tikslas — uztikrinti S ,,Vilniaus miesto bustas” darbuotojy kokybiska, vienodais
principais bei taisyklémis grindziamg Klienty aptarnavimg, asmeniskai Jiems atvykus j S] ,Vilniaus

miesto bustas” patalpas, telefonu, elektroniniu pastu ir darbuotojo vizito pas Klientg metu.

Standartas apibréZia bendravimo buadus, kurie padeda efektyviai issiaiskinti Klienty
poreikius, surasti atitinkancius sprendimus, informuoti Klientus bei konstruktyviai spresti

sudétingas situacijas, nepazeminant nei Kliento, nei pazeidzZiant darbuotojo orumo.

Klientui svarbu — pagarba, emocijos, démesys. S] ,Vilniaus miesto blstas” darbuotojy
pareiga — uztikrinti kokybiska Klienty aptarnavima, vadovaujantis jmonés vertybémis, teisés aktais

ir laikantis Klienty aptarnavimo principy.
Standarte vartojamos pagrindinés sgvokos:
Darbuotojas — S ,,Vilniaus miesto blstas” darbuotojas;

Klientas — j S] ,,Vilniaus miesto bustas” besikreipiantis fizinis asmuo arba juridinio asmens
atstovas, kuriam S] ,,Vilniaus miesto bustas” darbuotojas teikia paslaugg, Jj konsultuoja, Jam teikia
informacijg / atlieka kitus teisés aktuose numatytus veiksmus arba pagal paslaugy teikimo pobudj

bei darbo nuostatus, vyksta pas Jj j bustg;

Klienty aptarnavimas — veikla, apimanti Klienty aptarnavimg, Jiems atvykus j S ,Vilniaus
miesto bistas” patalpas (adresu Svitrigailos g. 7, LT-03110, Vilnius), vizito j Jy bistg metu,

aptarnavimg telefonu, elektroniniu pastu;

Klienty aptarnavimo zona — S| ,,Vilniaus miesto bistas”, adresu Svitrigailos g. 7, LT-03110,

Vilnius ir Klienty bastas.



https://vilnius.lt/wp-content/uploads/2020/05/VMSA-Klient%C5%B3-aptarnavimo-standartas.pdf
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Mes, S] ,Vilniaus miesto bustas” darbuotojai, nuolatos siekiame tobuléti ir gerinti masy

teikiamy paslaugy bei Klienty aptarnavimo kokybe, todél savo veiklg grindziame Siais principais:
e Orientacija j Klienta

Mums svarbus kiekvienas Klientas, dél Jy dirbame. Atvykus Klientui, visg démes;j skiriame
Jam. Aptarnaudami Klientg, nekalbame mobilaus ar fiksuoto rysio telefonais, nebendraujame su
kolegomis ar draugais, iSskyrus tuos atvejus, kai tema susijusi su Kliento poreikiy tenkinimu. Labai

vertiname Kliento grjZztamajj rysj, nes jis leidZia tobuléti;
e Pagarba

Mes gerbiame kiekvieng savo Klientg, darbuotojg ir partnerj. Mes gerbiame Kliento
nuomone, lygias teises, todél elgiamés teisingai, etiskai ir skaidriai. Pagarbiai elgiamés vieni su
kitais ir su Klientais. NepaZeidZiame Zmogaus teisiy ir orumo, netoleruojame diskriminacijos ir
patyCiy, vengiame jzeidinéjimy, neigiamy emocijy demonstravimo, seksualinio priekabiavimo,

asmens ignoravimo. Palaikome ir skatiname kolegas, siekiancius profesinio tobuléjimo tiksly;

¢ Bendradarbiavimas
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Bendraudami su Klientu, laikomés bendryjy pagarbaus bendravimo taisykliy, etiketo
reikalavimy (pvz., bendraudami vartojame Zodzius: Jas, prasom, maloniai kvieCiame ir t. t.).
Klientus aptarnaujame be iSankstiniy nuostaty. Tesédami Klientui savo paZadus, uztikriname
pasitikéjimg organizacija ir visais musy darbuotojais, su kuriais Klientas bendrauja. Siekiant
kokybisko Klienty aptarnavimo, mes veikiame isvien. Tik bendradarbiaudami su Klientu ir su

kolegomis galime aptarnauti kokybiskai;
e Démesingumas ir paslaugumas

AtidZiai iSklausome Klientg ir iSsiaiSkiname Jo poreikius. Palaikome pokalbio iniciatyva.
Paslaugy teikimo metu, kuomet stengiamés jvertinti Kliento norus, palaikome Jo pasirinkimg,

padékojame Klientui, parodome rlpestj ir kad Jj vertiname kaip Klientg;
e Geranoriskumas

Bendraujame su Klientu malonia veido iSraiSka, nuoSirdZiu balso tonu, pagarbia kino kalba.
Kliento akivaizdoje nekritikuojame kolegy ar kity asmeny. Rengdami administracinius aktus,

prireikus teikiame vieni kitiems reikalingg informacine ir kitokig pagalbg;
e |sipareigojimy vykdymas ir atsakomybé

Mes atsakome uZ savo priimtus sprendimus ir jy rezultatus, laikydamiesi duoto ZodZio,
pelnome Klienty, darbuotojy ir partneriy pasitikéjima. Priimdami administracinius sprendimus,

prisiimame atsakomybe uz jy sukeltus padarinius;

e Iniciatyvumas ir tobuléjimas

Mes siekiame nuolat tobuléti, tobuliname jmonés procesus ir procediras, ieSkome
efektyvesnio budo (tausojant visy isteklius) aptarnauti Klientg, kad toks musy aptarnavimas
atitikty augancius Klienty lukescius ir poreikius. Skatiname kolegas sitlyti novatoriskus sprendimus

jmonés veiklos kokybés gerinimui;
e PaZanga

Mes esame atviri idéjoms, naujovémes ir veiksmingiems problemy sprendimo bidams. Mes
tobuléjame kiekvieng dieng, ieSkome naujy kadrybisky sprendimy ir diegiame inovatyvias
priemones, kurios leidzZia organizacijai efektyviau panaudoti savo isteklius, tobulina organizacijos

veiklg ir leidZia pasiekti tikslus;

e Konfidencialumas




VILNIAUS

E”EJES?;C; KLIENTY APTARNAVIMO STANDARTAS

O

VILNIUS

Apsaugome visg aptarnavimo metu naudojamg informacijg (nebent jstatymai numato
kitaip), kuri reikalinga identifikuoti Klientg. Informacijg apie jmonéje vykdomg asmens duomeny

tvarkyma pateikiame masy internetiniame puslapyje (Privatumo politika).

e |statymy laikymasis

Musy veikla atitinka aktualius teisinius pagrindus. Musy visi administraciniai aktai

grindziami jstatymu ir kitais jmonés veiklg reglamentuojanciais teisés aktais;
e Pagrjstumas
Administraciniai sprendimai ir jy vykdymo priemonés yra pagrindziamos;
¢ Nepiktnaudziavimas valdzia

Mes nevykdome veiklos, neturédami tam suteikty jgaliojimy ir nepriimame administraciniy

sprendimy ne pagal savo kompetencijg, siekiant kity, negu teisés aktuose nustatyta, tiksly;
e Skaidrumas
Jmoneés veikla yra viesa, iSskyrus teisés aktuose nustatytus atvejus;
e ISsamumas ir informatyvumas

| Klienty prasymus ir skundus atsakome aiskiai ir argumentuotai. Klientams teikiame tik

maksimaliai tikslig, savalaike ir aktualig informacija;
o Kokybé

Nuolat siekiame aukstos kokybés ir Klienty pasitenkinimo.



https://www.vmb.lt/privatumo-politika-2/
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Siekiant uztikrinti gerg S] ,,Vilniaus miesto blstas” jvaizdj, mums svarbu tvarkinga Klienty

aptarnavimo vieta, kiekvieno darbuotojo tvarkinga iSvaizda, manieros, bendravimo kalba bei
zodynas tiek darbo vietoje, tiek Klienty aptarnavimo aplinkoje. Mums svarbu uztikrinti kokybiska

Klienty aptarnavimg, parodyti pagarbg sau, Klientams ir kolegoms.

2.1 Pozidris ir nusiteikimas
Jmonéje Klientai turi jaustis laukiami, todél:

e Mes visuomet stengiamés mastyti pozityviai ir pirmiausiai ieSkoti sprendimy, o ne

pasiteisinimy;

e Mums labai svarbus Kliento laikas, todél stengiamés rasti optimaly sprendima
neuztrunkant ilgiau nei 20 min. ir nesukeliant Jam papildomy ripesciy, jeigu nepavyksta —

kreipiamés pagalbos j kolegas;

e Mes informuojame Klientg, kai aptarnaujant atsiranda nenumatyty trukdziy ar jsivelia

klaidy ir iSkart Jo atsiprasome bei stengiamés nesklandumus pasalinti;
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e Mes esame susipaZine ir vadovaujameés tik naujausia informacija, visuomet Zinome, kur

prireikus galime ieSkoti pagalbos ir naudingos informacijos;

e Mes stengiamés pakankamai skirti laiko naujovéms, permainoms, aktualiai medziagai bei

informacijai iSsinagrinéti ir pasidalinti tarp kolegy;

e Kalbédami apie jmone bei kolegas, pabréziame teigiamus dalykus. Kliento akivaizdoje
nekalbame asmeniniais klausimais ir nekritikuojame kity Klienty, darbuotojy, vadovy, politiky,
jmonés teikiamy paslaugy, darbo pobldzZio. Gave pastabg i$ Kliento, padékojame uzZ informacija

bei stengiamés j tai atsizvelgti.

2.2 Bendravimo kalba ir Zodynas

e Mes su Klientais bendraujame lietuviy kalba, iSskyrus, atvejj, kai Klientas pageidauja kalbéti
Jam suprantama kalba. Jei darbuotojas gerai Kliento kalbos nemoka, jis atsipraso Kliento ir
suderina kitg susitikimo laikg, kuomet gali prisijungti reikiama kalba kalbantis kolega arba Kliento
vertéjas;

e Mes kalbame paprasta kalba, pagarbiai, mandagiai ir maloniai, stengiamés vartoti Klientui
suprantamus ZodZius, vengiame mazybiniy Zodziy, laikomés bendravimo etiketo;

e Mes zinome, kad dalykiné terminologija, santrumpos ir kasdienis Zargonas gali kelti
nesusipratimy, todél sudétingus terminus paaiskiname paprastai ir aiskiai, bendraudami

stengiameés prisitaikyti prie Kliento.

2.3 Tvarkinga iSvaizda

Mums labai svarbu — atrodyti tvarkingai.

Rekomendacijos misy iSvaizdai:

1. APRANGA Moterims: Moterims:
Jprasti dalykinio stiliaus drabuziai: | Labai ryskiy  spalvy ribai,
marskiniai ar palaidiné ilgomis, trijy | marskinéliai su rySkiomis

ketvirCiy ar pecius dengiancCiomis | aplikacijomis bei uzrasais, itin plono
rankovémis, Svarkas, megztukas, | audinio / permatoma palaidiné, gili
suknelé, sarafanas ar sijonas ne | iSkirpté, Sortai, itin trumpas sijonas,
trumpesnis nei 10 cm virS keliy, | pernelyg  aptempti drabuziai,
pédkelnés, kelnés ir pan. | tinklinés pédkelnés (iSskyrus vasarg

9
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Penktadieniais darbuotojams,
neturintiems susitikimy su Klientais,
nedalyvaujantiems teismo ar
savivaldybés komisijy posédziuose ir
susitikimuose, leidziama dévéti
laisvesnio stiliaus aprangg, dzZinsus
(iSskyrus sporto apranga).

Darbuotojai, vykstantys j patikrinimus,
dévi marskinélius ir/ar liemene su
jmonés logotipu, kelnes, neryskiy
spalvy dzinsus ir pan.

ir tik kiino spalvos bei mazo tinklo
pédkelnes), nuogos kojos, sportui
skirta apranga, plésyti arba ryskiy
spalvy dzinsai ir pan.

Vyrams:

Jprasti dalykinio stiliaus drabuziai:
kelnés, vienspalviai / neryskiai dryzuoti
/ languoti marskiniai, megztukas
ilgomis rankovémis, megztinis su
apykakle, dalykinis kostiumas ir
kaklaraistis ir pan. Penktadieniais
darbuotojams, neturintiems susitikimy
su Klientais, nedalyvaujantiems teismo
ar savivaldybés komisijy posédziuose ir
susitikimuose, leidziama déveéti
laisvesnio stiliaus aprangg, dZinsus
(iSskyrus sporto apranga).

Darbuotojai, vykstantys j patikrinimus,
dévi marskinélius ir/far liemene su
Jmonés logotipu, kelnes, neryskiy
spalvy dZinsus ir pan.

Vyrams:

Sportui, poilsiui skirta apranga,
pernelyg aptempti drabuzZiai, Sortai,
odinés kelnés, itin margas
kostiumas, kaklaraistis su
humoristiniais  pieSiniais, labai
rysSkiy spalvy ribai, marskinéliai su
rySkiomis aplikacijomis bei uzrasais,
plésyti arba ryskiy spalvy dZinsai,
trijy ketvirciy ilgio kelnés ir pan.

2. AVALYNE

Moterims:

Patoglis prie aprangos derantys
dalykinio stiliaus bateliai ar batai,
bateliai patogia pakulne, neutraliy
spalvy klasikinio stiliaus, j akis
nekrentantys sportiniai bateliai ir pan.
Penktadieniais darbuotojams,
neturintiems susitikimy su Klientais,
nedalyvaujantiems teismo ar
savivaldybés komisijy posédZiuose ir
susitikimuose, taip pat darbuotojams,
vykstantiems j patikrinimus, leidZziama

Moterims:

Masyvis batai, batai su auksta
platforma, Slepeciy stiliaus batai,
sandalai, jspiriamos Slepetés ir pan.

dévéti laisvesnio stiliaus patogia

avalyne.

Vyrams: Vyrams:

Tvarkingi, Svards, patogils dalykinio | Sportiniai batai (pvz., futbolo,
stiliaus batai, batai su pakaltomis | krepsinio batai), sandalai,

pakulnémis, neutraliy spalvy klasikinio
stiliaus, j akis nekrentantys sportiniai
bateliai ir pan. Penktadieniais
darbuotojams, neturintiems susitikimy
su Klientais, nedalyvaujantiems teismo

jspiriamos Slepetés ir pan.

10
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ar savivaldybés komisijy posédziuose ir
susitikimuose, taip pat darbuotojams,
vykstantiems j patikrinimus, leidZziama
déveéti laisvesnio stiliaus patogia
avalyne.
3. IDENTIFIKAVI - | Darbuotojas turi turéti matomoje vietoje prisegtg (pakabintg ant kaklo) darbo
MO KORTELE pazyméjima (identifikacine kortele)
4. PLAUKAI Moterims: Moterims:
Svaris, tvarkingai pakirpti, suSukuoti | Itin ryskiai dazyti plaukai,
plaukai iSSaukiancios Sukuosenos, nesvarus
plaukai ir pan.
Vyrams: Vyrams:
Svaris, tvarkingai nukirpti ir susukuoti | NeSvards, itin ry$kiai daZyti plaukai
plaukai ir pan.
5. RANKOS Moterims: Moterims:
Tvarkingi ir nenultzinéje nagai, Svarios | Itin ilgi, nulGzinéje ar apkramtyti
panageés nagai, atsilupusios odelés,
nutrupéjes lakas, itin ryskios spalvos
lakas, ryski nagy dailé ir pan.
Vyrams: Vyrams:
Tvarkingai nukirpti nagai, Svarios | llgi, nullZinéje, netvarkingi ir
panages ir pan. nesvaris nagai ir pan.
6. VEIDAS Moterims: Moterims:
Natdralus, neutraliy spalvy, j akis | Akj rézianciy spalvy makiazas,
nekrintantis ir démesio neblaskantis | iSbyréjusios blakstienos ir pan.
dieninis makiazas ir pan.
Vyrams: Vyrams:
Svariai nuskusta veido oda, tvarkingai | Netvarkingai nuskusta veido oda,
pakirpta ir Svari barzda bei Usai ir pan. | nesutvarkyta barzda bei Usai ir pan.

2.4 Tvarkinga Kliento aptarnavimo vieta

2.4.1 Administracinés patalpos

e Prie jéjimo j S ,Vilniaus miesto bistas” Klienty aptarnavimo patalpas, matomoje vietoje

aiskiai nurodome darbo laikg, informuojame apie darbo laiko pakeitimus Svenciy metu ar dél kity

aplinkybiy. Informacijg skelbiame ir S ,,Vilniaus miesto bistas” interneto svetainéje;
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e Mdisy administratoré (-ius) ar referenté (-as) uztikrina, kad S} ,Vilniaus miesto bustas”
visuomet atidaroma 5 min. anksc¢iau nei nurodyta darbo laiko pradzia ir uzdaroma pabaigus
aptarnauti paskutinj iki darbo pabaigos atéjusj Klientg;

e Prie$ paliekant darbo vietg, administratoré (-ius) visuomet padeda informacinj stovelj ar
palieka uzrasg, kuriame nurodomas pertraukos pabaigos laikas;

e Kai Salia yra keli Klientai, administratoré (-ius), aptarnaudama (-s) vieng Klientg, parodo
démesj kitiems, laukiantiems Klientams, pazvelgdama (-s) j Juos ir nusiSypsodama (-s);

e Administratoré (-ius) visus Klientus aptarnauja eilés tvarka.

2.4.2 Specialisto kabinetas

e Prie$ priimdami Klientg sutartu laiku, jsitikiname, kad kabinetas tvarkingas, rasikliai, kuriais
naudojasi Klientai, rasantys, laikrodis rodo tiksly laikg, kalendorius — tikslig datg, baldai, grindys ir
palangés Svarios, Siukslés iSnestos, kompiuteriné jranga veikia;

e Mes atsakome u? tai, kad darbo vieta baty Svari ir tvarkinga, Klientai matyty tik Jiems
aptarnauti skirtas darbo priemones, taip pat uztikriname, kad darbo vietoje nebuty jkyriy ir
nemaloniy garsy ar kvapy, atsiradus — stengiamés pasalinti;

e Mes valgome tik tam skirtose patalpose;

e Baldai ir visos reikalingos priemonés — tvarkingos ir iSdéstytos taip, kad baty pritaikytos
patogiai naudotis Klientui;

e Mes pasirtpiname, kad visa informaciné, naudinga Klientui medziaga buty atnaujinta ir
Klientams matoma bei pasiekiama;

e Darbuotojo kompiuterio ekrano darbalaukio fonas ir uzsklandos paveikslélis turéty bati
neutralus (rekomenduotina Zalias fonas su jmonés logotipu). Svendiy metu mes puodiames
saikingai bei atitinkamai puoSiame savo darbo vietg — dekoracijos bei darbuotojo apranga neturi

trukdyti tinkamam pareigy atlikimui, blaskyti Kliento démesio ir pan.

2.4.3 Vilniaus miesto savivaldybés aptarnavimo centras

Klientus, kurie atvyksta j Vilniaus miesto savivaldybés aptarnavimo centrus, mes

aptarnaujame vadovaudamiesi Vilniaus miesto savivaldybés Klienty aptarnavimo standartu.
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2.5 Darbuotojo elgesys vizito pas Klientg metu

Pries vizitg pas Klientg jsitikiname, kad iSvaizda atitinka keliamus reikalavimus, turime visus
reikalingus dokumentus (darbuotojo pazyméjimg, jgaliojimg, uzduotj ir t. t.) bei priemones, kurios

tvarkingos ir tinkamos naudoti.

2.5.1 Darbuotojo elgesys, kai vizitas pas Klientg yra suderintu su Klientu laiku

e Prie$ vizitg, mes susisiekiame su Klientu ir suderiname atvykimo laikg. Derinant laikg,
Klientg informuojame apie planuojamo vizito tikslg;

e ] susitikimg mes privalome atvykti laiku. Dél nenumatyty aplinkybiy véluojant, Klientg apie
tai informuojame kiek jmanoma anksciau, atsipraSome ir pasakome numatomg atvykimo laika;

e Jeigu, vizito pas Klienta metu, duris atidaro vaikas ar nepilnametis asmuo, mums
draudziama eiti j Kliento patalpas. Visada laukiame suaugusiojo asmens;

e Vizito metu mes prisistatome, nurodydami jmonés pavadinimg bei savo vardg ir pavarde,
(jeigu Klientas klausia, nurodome ir skyriy bei pareigas), bei parodydami darbo pazymeéjima.
Paprasome prisistatyti Sio buto gyventojus, patikriname Jy asmens tapatybe;

e PrieS uzeidami j Kliento patalpas, Kliento pageidavimu, ant baty uzsidedame vienkartinius
,antbacius”;

e PrieS pradedant darbus Kliento patalpose, Klientg informuojame apie numatomus atlikti
darbus, paaiSkiname darby pobidj, paklausiame ar galime nufotografuoti patalpas, uzpildome
patikrinimo aktg ir atsakoma j kilusius Klientui klausimus;

e Vizito pas Klientg metu nelie¢iame Kliento daikty, nesusijusiy su tiesioginiu darbo atlikimu.
Baigus darbg, sutvarkome darbo vietg;

e [Svykdami Klientui suteikiame informacijg apie darbo rezultatus, pateikiame patikrinimo

akta, plang, ant kuriy Klientas pasiraso.

2.5.2 Darbuotojo elgesys, kai vizitas pas Klientg yra neplanuotas ir Klientui

nepranestas

e Pas Klientg atvykstame nepranestu laiku ir jei yra skambutis — skambiname, jei néra —
beldZiameés j duris;
e Klientui atidarius duris, priklausomai nuo situacijos, prisistatome ir elgiamés taip kaip

numatyta Sio standarto 2.5.1 poskyryje;
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e Jei Klientas dury neatidaro — ant dury paliekame informacinj lapelj, kuriame yra prasymas
su mumis susisiekti ir nurodyti kontaktai, arba, priklausomai nuo vizito tikslo, bandome atvykti kitg
kartg ir tik tada palikti informacinj lapelj;

e Klientui susisiekus, informuojame kokiu tikslu buvome atvyke ir praSome suteikti su
turéjusiu jvykti vizitu susisijusig informacijg bei suderiname kito vizito laika;

e Jei mums nepavyksta kelis kartus patekti j Kliento bustg, Klientas su mumis nesusisiekia,
tuomet vadovaujameés S} ,,Vilniaus miesto bistas” gyvenamyjy bei negyvenamuyjy patalpy, skirty

gyventojams naudotis kaip pagalbinémis patalpomis, atlaisvinimo tvarkos aprasu.

2.5.3 Darbuotojo elgesys teismo proceso metu

e Susitike Klientg teismo patalpose — pasisveikiname;
e Jei Klientas turi klausimy, susijusiy su teismo procesu, musy paslaugomis, maloniai Jam
atsakome;

e Bendraujame su Klientu laikydamiesi etikos ir konfidencialumo reikalavimy.

2.5.4 Darbuotojo elgesys savivaldybés susirinkimy metu

Savivaldybés susirinkimy, gyventojy priémimy metu mes vadovaujamés Vilniaus miesto

savivaldybés Klienty aptarnavimo standartu.

2.6 Konfidencialumas ir klienty asmens duomeny apsauga

e Mes neteikiame jokios privacios informacijos apie Klientus ir neaptarinéjame privaciuose
pokalbiuose, darbo vietoje ar uz jos riby;

e Uztikriname, kad nejgaliotiems asmenims nebity prieinami asmeniniai konfidencialus
Kliento(-y) duomenys. Su Klientu susijusig informacija naudojame profesionaliai, gebame islaikyti
konfidencialuma. Teikiant / prasant konfidencialios informacijos, vadovaujamés galiojanciais teisés
aktais;

e Prie$ palikdami savo darbo vietg, privalome vadovautis S] ,Vilniaus miesto bustas”
Informaciniy ir komunikaciniy technologijy naudojimo bei darbuotojy stebésenos ir kontrolés
darbo vietoje tvarka;

e Pries palikdami kabinetg, jei kabinete néra daugiau darbuotojy ir jei manome, kad nesaugu,

privalome jj uzrakinti;
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¢ Jei Klientas telefonu praso informacijos, kuri yra konfidenciali, mes informuojame Klientg,
kad tokig informacijg galime pateikti tik nustacius asmens tapatybe, atvykus j S ,Vilniaus miesto
blstas” administracijg ir pateikus asmens dokumentg, arba identifikavus asmens tapatybe,
naudojant rysSio priemones, kuomet Klientas atsako j misy pateiktus klausimus (pvz., jvardina savo
vardg, pavarde, asmens kodo paskutinius keturis skaicius, gimimo datq, mokétojo kodq ar kitus
duomenis, kurie padeda identifikuoti besikreipiantj asmenj);

e Konfidencialia informacija dalinamés tik su tais Klientais, kurie turi teise j3 Zinoti,
stengiameés uztikrinti, kad tame paciame kabinete esantys kiti darbuotojai ar Klientai turéty kuo
maziau galimybiy iSgirsti ar pamatyti konfidencialig Kliento informacijg (stengiamés kalbéti tyliau,
nusukti kompiuterio ekrang su konfidencialia informacija nuo pasaliniy asmeny ir pan.).

Klienty asmens duomenis tvarkome vadovaudamiesi:

e 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 judéjimo ir kuriuo
panaikinama Direktyva 95/46/EB” (Bendruoju duomeny apsaugos reglamentu);

e Lietuvos Respublikos asmens duomeny teisinés apsaugos jstatymu;

e Kitais teisés aktais, kurie reglamentuoja asmens duomeny apsaugg ir tvarkymg;

e S| ,Vilniaus miesto bustas” asmens duomeny tvarkymo taisyklémis.

Klienty asmens duomenis tvarkome, esant bent vienam i$ teisiniy pagrindy:

e Turédami Kliento sutikimg;

e |gyvendindami teisés aktuose numatytg pareigg;

e Vykdydami su Klientu sudarytg sutartj;

e Siekdami apsaugoti gyvybinius Kliento interesus;

e Atlikdami uzduotj vieSojo intereso labui;

e Siekdami teiséty jmonés ar kitos salies interesuy.
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Klientui paslaugg suteikiame, vadovaudamiesi veiklg reglamentuojandiais teisés aktais ir

Siuo standartu arba dar greiCiau ir kokybiskiau nei numato standartas. Klienty aptarnavimo
procesas yra nuoseklus ir apima keturis etapus:

1. RysSio su Klientu kdrimas — pokalbio pradzia, pasisveikinimas.

2. Kliento poreikiy iSsiaiskinimas.

3. Informacijos teikimas, konsultavimas.

4

Pokalbio pabaiga, atsisveikinimas.

3.1 Rysio su Klientu kirimas — pokalbio pradzia, pasisveikinimas
3.1.1 Klientas aptarnaujamas Vilniaus miesto savivaldybéje ar jos centruose

Jei Klientg aptarnaujame bendruose Vilniaus miesto savivaldybés centruose, tuomet

vadovaujamés Vilniaus miesto savivaldybés Klienty aptarnavimo standartu.
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3.1.2 Klientas aptarnaujamas S} ,Vilniaus miesto blistas” patalpose
3.1.2.1 Specialisto pasirengimas aptarnauti Klientg

e Pries susitikdami su Klientu (1 min. prie$ sutartg laikg), pritildome telefono skambucio
garsg;

e Pries pradédami bendrauti su Klientu, stengiamés savo emocijas ir protg ,iSsivalyti” nuo
ankstesniy bendravimo situacijy (pvz., nuo pries tai aptarnauto Kliento, su kuriuo jvyko konfliktas)
ir pasiruoSiame suteikti paslaugas tokiam Klientui, koks lJis yra, be iSankstinés nuostatos,
nepriklausomai nuo aplinkybiy ir poreikiy jvairovés;

e Klientui jéjus j misy kabinetg Klienty aptarnavimo valandomis, savo pasirengimg Jj
aptarnauti parodome nutraukdami su Sio Kliento aptarnavimu tiesiogiai nesusijusig veiklg ir
uzZmegzdami akiy kontaktg (rysj), o aptarnavimo metu — vengdami su paslaugos suteikimu
nesusijusios veiklos;

e Klientui jéjus j musy kabinetg ne Klienty aptarnavimo valandomis, maloniai pasisveikiname
ir paaiskiname, kad Siuo metu Klienty neaptarnaujame, ir kada Klientas galéty ateiti pas specialista.
Jeigu Klientas nori suZinoti tik bendro pobldzio informacijg papildomai pasiilome kreiptis pas
administratore (-iy) ar referente (-3), kur Jam bus suteikta bendra informacija. Jeigu Klientg domina
su jo konkredia situacija susije klausimai, galime pasiulyti teikti praSyma rastu arba elektroniniu
pastu;

e Jei aptarnaujant Klientg, suskamba stacionarus telefonas:

. atsiprasome atvykusio Kliento;

= jei skambutis i$ stacionaraus telefono peradresuojamas j mobilyjj telefong,
mobiliajame telefone skambutj atmetame ir iSsiun¢iame praneSimg (pvz., Atsiprasau, esu
uzsiéemes, perskambinsiu);

] aptarnavus Klientg — susisiekiame su skambinusiu Klientu;

e Jei Klienty aptarnavimo valandomis, mes turime palikti darbo vietg ir dalyvauti (pvz.,
Kliento iskeldinimo is busto procediroje), tuomet mes baigiame aptarnauti priimtg Klientg, ir
paprasome savo kolegy, kad mus pavaduoty ir suteikty paslaugas musy atéjusiems/ateisiantiems

Klientams.
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3.1.2.2 Pasisveikinimas

Musy administratoré (-ius) pasisveikina su visais j S) ,,Vilniaus miesto bistas” patalpas, o

specialistas j jo kabinetg atéjusiais Zmonémis (Zodziu ar trumpu linkteléjimu).

Pasisveikinimo posakiai:

&

Mes visuomet galime sakyti:
Laba diena;
Labas rytas;

Labas vakaras ir pan.

<

Mes sveikindamiesi su Klientu nesakome:
Labas;
Sveikas;

Laba ir pan.

e Mes visuomet stengiameés su Klientu pasisveikinti pirmi;

Pasisveikindami uzmezgame akiy kontaktg su Klientu;

Jei yra laisvy kédziy, administratoré (-ius) pasitlo Klientui prisésti;

e Bendraudami su Klientu, kino iSraiska parodome, kad Klientas laukiamas;

e Stengiamés prisitaikyti prie Kliento, nebdati jkyrds ir ieSkoti kiekvienam Klientui labiausiai

tinkancio bendravimo budo.

Bendravimas su Klientu:

Su Klientu bendraujame:

Pasukus veida j Jj;

Palaikome akiy kontaktg;

Midsy kino kalba laisva, laikysena atvira;
Kalbame su Klientu aiskiai;

Palaikome kalbéjimo tempg — priimting Klientui;
Kalbame taisyklingai;

] Klientus visuomet kreipiamés pagarbiai: Jis,
ponia, pone, vardu ar pavarde kartu su kreipiniu
ponia, pone (pvz., Pone Vardas);

Vartojame mandagius Zodzius: acid, prasau,

atleiskite it t. t.

Mes negalime bendrauti su Klientu:

Nusisukus j kolegas ar j langa;

Susivarzius;

Susiklprinus;

Manieringai;

Mes negalime kalbéti ,,sau po nosimi” ar
greitakalbe;

Mums ne valia vartoti kalboje Zargonus, itin
sudétingus profesinius terminus ar
sutrumpinimus;

Negalime vartoti mazybiniy Zodziy (pvz.,

sutartéle, parasiukas, skolelé ir t. t.);
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Negalime kalbinti kolegg, kai jis bendrauja su

Klientu bei pertraukti Klienta.

3.2 Kliento poreikiy iSsiaiSkinimas

e Klientui atvykus j S) ,Vilniaus miesto bistas“ patalpas, Jj priimame mes, administratore (-
ius) ir/ar referenté (-as), iSsiaiSkiname Kliento kreipimosi tikslus — kokiu klausimu kreipiasi, kokia
informacija ar paslauga Jam reikalinga, ir pagal kompetencija, kokybiskai jg suteikiame. Jeigu
Klientas domisi ne bendra informacija, o paslaugai suteikti reikalingos specifinés Zinios ir
konkretaus specialisto konsultacija, tuomet, priklausomai nuo galimybiy, pakvieciame specialista
arba Klientui pasitilome ateiti Klienty aptarnavimo valandomis pas konkrety specialistg;

e Klientui pageidaujant uZsiraSyti priemimui pas jmonés vadovus, pirmiausia iSsiaiSkiname,
kokj klausimg (ar problema) Klientas noréty iSspresti priémime pas vadovus. ISsiaiskine Klientui
rapimus klausimus, pasitilome parasyti prasyma, j kurj bus atsakyta rastu, arba ripimus klausimus
iSspresti su specialisto, vyr. specialisto, teisininko ar vyr. teisininko pagalba. Jeigu Klientas jau
konsultavosi su specialistais ir jmonés teisininkais, taciau problemos neisSsprendé, galime pasitlyti
uzsirasyti konsultacijai pas skyriy vedéjus (priklausomai nuo klausimo specifikos). Praéjus visas Sias
stadijas ir Klientui vis tiek reikalaujant bati uzrasytam j priémimg pas jmonés vadovybe, tuomet
suderiname tiek Klientui, tiek vadovybei tinkantj laikg ir uzraSome susitikimui. Paprasome Kliento
informuoti, jei aplinkybés pasikeisty ir atvykti negaléty.

e Jeigu Klientas domisi ne bendra informacija, o praso suteikti su asmeniu susijusig
informacija, paprasome pateikti asmens tapatybe patvirtinantj dokumenty (pasa, tapatybés
kortele) ar kitais bidais identifikuoti asmenj. ldentifikuodami asmenj, vadovaujamés jmonés
patvirtintomis Asmens duomeny tvarkymo taisyklémis;

e Mes rodome susidoméjimg Kliento poreikiais, uzduodame ir vartojame tikslinancius,
atvirus klausimus, kurie suteikia galimybe iSsiaiskinti Kliento poreikius ir rasti Klientui optimaly
sprendimag;

e | Klientg kreipiamés pagarbiai, vartojame teigiamus Zodzius, iSlaikome pozityvy ir neutraly

bendravimo tong. Esant nepagarbiam Klientui, elgiamés taip, kaip numatyta 5 skyriuje.
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Posakiai, Kliento kreipimuisi iSsiaiskinti:

& <

Mes kreipdamiesi j Klientg galime sakyti: Kreipdamiesi j Klientg nesakome:
Klausau Jusy; Tai ko atéjote?

Kuo galéciau padéti? Ko norite?

Kuo galiu bati naudingas ir pan. Sakykit greiciau ir pan.

3.3 Kliento iSklausymas

Siekdami iSsiaiskinti Kliento poreikius — mes:
e AtidZiai iSklausome Klientg, parodydami démesj veidu ir kiinu (pvz., linkteléjimu);
e Prireikus, paprasome patikslinti kreipimosi esme;
e Papildomus, patikslinancius klausimus uzduodame nepertraukiant Kliento;
o Klientui pateikus daug jvairios informacijos, neaiskiai suformulavus klausimus ar problema,
pasitikriname bendrg supratima, apibendrinant pateikty informacijg ir gaunant pritarimg, kad
Klientg supratome teisingai.

Posakiai Kliento poreikiams issiaiskinti:

& <

Mes visuomet galime sakyti: Mes niekuomet nesakome:

Noreéciau pasitikslinti... Kaip klausiate, taip a$ ir atsakau;

Jei teisingai supratau, Jus domina... Nieko nesupratau, kalbate nesgmones;
Gal galétumét patikslinti... Kalbékite aiskiau ir pan.

Kokios tiksliai informacijos norétumét ir pan.

3.4 Informacijos suteikimas, konsultavimas

3.4.1 Atsakymas j Kliento klausimus

e Mes stengiamés atsakyti j visus Kliento klausimus, kurie susije su jo kreipimosi priezastimi;
e Jei j Kliento klausimg atsakome ,ne” arba ,nezinau”, §j atsakyma tuoj pat paaiSkiname

detaliau.
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3.4.2 Informacijos teikimas

¢ Informacija Klientui pateikiame tikslia, teisingg bei aiSkiai suprantamg;

e Suteikdami Klientui informacija, vadovaujamés faktais, o ne nuomone;

e Jei klausimas sudétingas ir reikia iSsamesnés informacijos, Kliento paprasome kontaktiniy
duomeny arba pateikti klausimus rastu, j kuriuos atsakome per sutartg laikg, bet ne véliau nei per
prasymams ir skundams nagrinéti teisés aktuose nustatytg terming;

e Informacijg teikiame ar konsultuojame, tik gerai iSsiaiSkine Kliento kreipimosi priezastj;

e Informacija teikiame dalimis, iSskirdami svarbiausius dalykus, nuolat stebime, ar Klientas
supranta Jam teikiamg informacija, informacijos teikimo bldg parenkame atsizvelgdami j Kliento
poreikius;

e Komunikuojame aiskiai, konkrediai, tiksliai perteikdami reikalo esme. Informacijg Klientui
stengiamés pateikti taip, kad jos neblty galima interpretuoti dviprasmiskai.

Frazés teikiant informacijg Klientui:

& <

Mes visuomet pasiteiraujame: Mes niekuomet nevartojame Siy fraziy:

Ar viskas aisku? Kaip JUs galite to neZinoti?

Ar atsakiau j JUsy klausimus? Ar dar neaisku?

Ar turite masy kontaktus? Kiek galima Jums kartoti?

Ar dar turite daugiau klausimy ir pan. Reikalinga organizuoti susitikimg, reikalinga

pateikti pazyma ir pan., nenurodant konkrediai,
kokios pazymos reikia;
Pas mus visada daug problemy, pas mus tokios

taisyklés/tokia tvarka ir pan.

3.4.3 Konsultavimas

Konsultuodami Klientg, mes:
e Priimame prasymus, skundus ir kitus dokumentus bei patikriname, ar pateikti visi
dokumentai, kuriy reikés sprendimui priimti. Prireikus — paprasome Klientg, kad kuo skubiau
pateikty reikalingg informacijg ir dokumentus, nes kitu atveju prasymo priimti negalime, iSskyrus,

jeigu prasymo bei dokumento pateikimas suderintas su specialistais;
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e Konsultuojant Klientg jmonés veiklos klausimais, glaustai pateikiame esmine informacija
apie galimus sprendimus, kurie gali patenkinti Kliento poreikius;

e Esant poreikiui, pateikiame Klientui informacijg apie jstatymy ar kity teisés akty
pasikeitimus, susijusius su Klientui aktualiu klausimu;

e JeiKliento klausimo sprendimas reikalauja papildomy Kliento veiksmy, mes informuojame,
kokius konkrecius veiksmus Klientas turi atlikti;

e Mes pasitiksliname, ar Klientas gavo atsakyma j savo klausimus ir ar pateikty informacija
suprato;

e Uztikriname, kad Klientas gauty reikiamg informacija, todél, esant batinybei, Klientg galime
aptarnauti, dalyvaujant vertéjui. Tokiu atveju Klientas turi pasirtpinti vertéjo dalyvavimu (nebent
mes ar misy kolega supranta ir gali ZodZiu aptarnauti Klientg norima kalba), o susitikimo laikas gali

bati suderinamas is anksto.

3.5 Pokalbio pabaiga. Atsisveikinimas

e Paklausiame Kliento, ar Jis suprato pateiktg informacijg, uZduodame uzdarus klausimus
(pvz., Ar atsakiau j Jisy klausimqg? Ar viskq teisingai supratote?);

e Pasibaigus pokalbiui, pakartojame tai, kas buvo susitarta;

e Jei Klientas padékoja, padékojame taip pat;

e Mandagiai atsisveikiname.

Atsisveikinimo posakiai:

Mes visuomet atsisveikindami sakome: Mes niekuomet neatsisveikinam, sakydami:
Viso gero; Sudie;

Geros dienos; Viso;

Gero savaitgalio ir pan. Iki;

Atsisveikinimu nelaikome ir atsakymo j Kliento

padéka Zodziais (pvz., Prasom, néra uZ kq ir pan.).
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4.1 Klienty aptarnavimas telefonu

4.1.1 Pasisveikinimas ir prisistatymas, kai skambina Klientas

e Pasisveikiname, jvardydami jmonés pavadinimg, pasakydami savo vardg ir pavarde (pvz.,
Laba diena, Savivaldybés jmoné ,Vilniaus miesto bistas”, Vardenis Pavardenis);

e Kai skambant telefonui darbo vietoje yra tiesiogiai aptarnaujamas Klientas, skambutis
peradresuojamas i$ stacionaraus telefono j mobilyjj telefong, mobiliajame telefone skambutj
atmetame ir iSsiun¢iame pranesimg (pvz. Atsiprasau, esu uZsiémes, perskambinsiu). Atsiradus
galimybei, susisiekiame su skambinusiu Klientui;

e Neatsiliepus j skambutj, kai skambant telefonui vairuojame automobilj, atsiradus galimybei

perskambiname Klientui.

4.1.2 Pasisveikinimas ir prisistatymas, kai skambinama Klientui

e Pokalbiui su Klientu privalome pasiruosti i anksto — surinkti reikiamg informacijg ir

suprantamai jg pateikti Klientui;
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e Pasisveikiname ir prisistatome nurodydami jmonés pavadinimg bei savo vardg ir pavarde
(pvz., Laba diena, Jums skambina is Savivaldybés jmonés ,Vilniaus miesto bustas” Vardenis
Pavardenis). Jeigu Klientas praso, nurodome ir skyriy bei savo pareigas;

e Turime pasitikslinti, ar kalbame su reikiamu asmeniu, ir pasiteirauti, ar Klientas gali kalbéti.

Prireikus suteikti konfidencialig informacija, elgiamés, kaip nurodyta 2.6 p.

4.1.3 Kalbéjimas ir atsisveikinimas

e Kalbame aiskiai, mandagiu, dalykisku ir maloniu tonu, balsg atidZiai kontroliuojame ir tokiu
greiciu, kad Klientas sekty mintj;

e ISklausome Klientg ir Jo nepertraukiame. Jei iSklausius Klientg, kyla klausimy, juos
uzduodame;

e Prireikus surasti su Kliento klausimu susijusias bylas ar dokumentus, paprasome Kliento
palaukti ir greitai susirandame tinkamg informacijg. Nepaliekame skambintojo laukti neZinioje;

e Atsakius j klausimus, pasitiksliname, ar Klientui aiSkds pateikti atsakymai;

e Jeigu pokalbio metu skambutis nutriksta, batinai i$ naujo paskambiname, nepaisant to, ar
mes skambinome ar pats Klientas (iSskyrus atvejus, kai skambinantis asmuo neprisistato ir
nepalieka savo telefono numerio);

e Jei Kliento klausimas turi blti perduotas kitam darbuotojui, dél kompetencijos trikumo,
informuojame Klientg, kad su Juo susisieks atsakingas darbuotojas ir pakonsultuos, o informacija
apie skambutj (pvz., skambinanciojo vardq, pavarde, gyvenamgjq vietq, telefono numer; ir/ar el.
pastq) ir klausimo esme bei kodél klausimas perduodamas kitam darbuotojui iSsiunciame el. pastu
atsakingam specialistui arba skyriaus vedéjui;

e Klientui paaiSkiname, kodél Jo klausimg perduodame kitam darbuotojui, ir pateikiame,
informacija, kuriam skyriui bei darbuotojui bus perduotas klausimas. Kolega, kuriam buvo
perduotas klausimas, pasirtpina, kad Klientui bty suteikta reikiama informacija.

e Su Klientu atsisveikiname mandagiai, Jam palinkime geros dienos ar gero vakaro.

4.2 Klienty aptarnavimas elektroniniu pastu
4.2.1 Atsakymas j elektroninj laiska

e | Kliento elektroninj laiSkg atsakome kuo skubiau (ne véliau kaip per 24 valandas), jei j

klausimg jmanoma atsakyti — nedelsiant;
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e Jei klausimas reikalauja nagrinéjimo, Klientui siun¢iame automatinj atsakyma (pvz., Laba
diena, Jusy elektronine uZklausq gavome. Atsakysime artimiausiu metu);

e Jei bitina, pateikiame informacijg dél konfidencialumo;

e Atsakant j laiSka, laikomés bendryjy bendravimo rastu taisykliy (pvz., naudojamés
lietuvisku raidynu, nurodome laisko temgq, vartojame pagarbius kreipinius, padékojame uZ laiskg,

pateikiame atsakymus, pries iSsiunciant bitinai patikriname klaidas).

4.2.2 Atsakymas j elektroninius laiSkus atostogy metu

ISeidami atostogauti, jjungiame automatinj atostogy pranesimg, nurodydami atostogy

laikotarpj ir pavaduojancio asmens kontaktinius duomenis.

4.2.3 Parasas elektroniniame laiske

e Pirma kartg rasydami Klientui, pasiraSome naudojant paraso $ablong;

e Toliau susiraSinédami galime nurodyti tik vardg ir pavarde.
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5.1 Pretenzijy ir konflikty valdymas

Visuomet stengiameés, kad buty iSspresta Kliento pretenzija ar skundas ir nekilty konfliktiné
situacija.
e Kilus nesusipratimui su Klientu, iSsiaiSkiname aplinkybes, kad suprastume Kliento nuomone
ir problemos esme. Aiskindamiesi vadovaujamés faktais ir sglygomis;
e Jei kilo konfliktas su Klientu ir Jis reikalauja pasikalbéti su tiesioginiu vadovu, pirmiausia
patys stengiamés iSspresti problema. Jei Klientas ir toliau laikosi savo nuomonés, kreipiamés
pagalbos j tiesioginj vadovg;

e Jeijmanoma, iSsiaiSkiname, ar Klientas patenkintas sprendimu.

5.3 Psichologiniai patarimai

e Negalime daryti iSvady, kol neissiaiSkinome tiksliy problemos priezasciy. Visuomet darome
prielaidg, kad Klientas buvo nepakankamai informuotas;
e Negalime nieko kaltinti;

e Negalime teisintis;
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e Negalime menkinti Kliento situacijos;
e Negalime vartoti Siurksciy fraziy, demonstruoti netinkamos kiino kalbos;
e Bet kuriomis aplinkybémis stengiamés islikti ramus, mandagus, elgiamés profesionaliai —

konflikto metu neturétuméme kelti balso tono ir rodyti savo neigiamas emocijas.

5.4 Jei problema kilo dél S} ,Vilniaus miesto bistas” darbuotojo kaltés

e Atsiprasome Kliento, parodome, kad Jj suprantame;
e Klientui paaiSkiname, kas ir dél kokiy priezasciy jvyko;
e Informuojame Klientg, kad Jo problema bus sprendZiama, ir nurodome problemos

sprendimo laikotarpj.

5.5 Jei problema kilo ne dél S} ,,Vilniaus miesto bistas” darbuotojo kaltés

o ISklausome Klientg ir pasitiksliname, ar teisingai supratome problemg;

e Pasitulome problemos sprendimo bida.

5.6 Rekomenduojami konflikty sprendimo biadai

e Klientui rekomenduojame nusiraminti ir nepertraukiant isklausome. Démesj Klientui
parodome veido iSraiska, linkteléjimu, ZodzZiais, palaikome nejkyry rysj akimis;

e Pasitiksliname nepasitenkinimo priezastj. Uzduodame klausimus Klientui ir tikslinamés dél
informacijos;

e Parodome, kad supratome Klientg. Supratimo parodymas nereiskia, kad Klientas yra
visiskai teisus;

e Atsiprasome, jei situacija reikalauja. Jei Klientas skundziasi dél to, kas jvyko dél musy,
kolegy ar jmonés administracijos kaltés, atsipraSsome, kitu atveju iSreiSkiame apgailestavimg;

e [Sklausome Klientg, paaiskiname situacijg ir pateikiame informacijg, kokie galimi sprendimo
bldai. Negalédami iSspresti konfliktinés situacijos savarankiSkai arba kai Kliento netenkina
sidlymas, informuojame tiesioginj vadovg ir Klientui pasitilome pateikti problema rastu;

e Pozityviai uzbaigiame pokalbj, pasidziaugiame rastu sprendimu, padékojame Klientui ir

mandagiai atsisveikiname.
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Konflikto valdymo posakiai:

&

Valdydami konfliktus, mes sakome:

Gal galite detaliau paaiskinti situacijg?

Ar teisingai supratau, kad...

AS suprantu JUsy nepasitenkinima;

Suprantama, kad norite gauti kokybiskas paslaugas;
Gal galite ramiai paaiskinti kas nutiko?
Apgailestauju, kad tai sukélé Jums tiek nepatogumy;
Atsiprasau, tai tikrai bus iStaisyta;

Sitlau §j klausimg spresti;

Ar galime sutarti, kad...

Koks situacijos sprendimo bidas Jums bity

priimtinas? ir pan.

&

Valdydami konfliktus, mes niekuomet
nesakome:

Nusiraminkite;

Turite, privalote;

Kodél nesikreipéte anksciau?

JUs nesuprantate;

Nesaukite ant manes;

JUs nepasakéte;

Slepiate;

AS jsitikinusi (-es), kad Jis;

Negalime, neiSeina, nezinome ir pan.

5.7 Klienty aptarnavimas, esant ypatingai situacijai

5.7.1 Kai darbuotojas dirba kitus darbus

Klientui atvykus j jmone pas specialistg Klienty aptarnavimo valandomis ar i$ anksto sutartu

laiku pas jmonés vadovus, turime atidéti kitus darbus ir Jj aptarnauti.

5.7.2 Jkyrus Klientas

e Neturime priimti jZeidimy asmeniskai. Turime j juos nereaguoti;

e Pirmiausia iSsiaiSkiname, kokiu klausimu Klientas atvyko, ir siekiame klausimg spresti;

e Jei Klientas nesuformuluoja klausimo esmés, su Juo elgiamasi kaip su neadekvaciu Klientu,
vadovaujantis Sio standarto 5.7.3 punkto rekomendacijomis;

e Jeivizito metu pas Klienta, Klientas yra jkyrus — stengiamés j Jj nereaguoti, jei yra galimybé,
atliekame savo suplanuotus darbus ir iSvykstame, jei Klientas trukdo tai atlikti, jraSome Sig
informacijg j patikrinimo aktg, paliekame Jo bustg ir, esant poreikiui, informuojame tiesioginj

vadova.
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5.7.3 Neadekvaciai besielgiantis Klientas

e Jei Klientas nezZino, ko atéjo (negali suformuluoti savo klausimo ar problemos),
informuojame, kad Klientg aptarnausime tik tuomet, kai Jis turés konkrety klausima. Taip pat
informuojame, kokius klausimus esame kompetentingi spresti;

e Jeivizito metu pas Klientg, Klientas elgiasi neadekvaciai — stengiamés j Jj nereaguoti, jei yra
galimybé, atliekame savo suplanuotus darbus ir iSvykstame, jei Klientas trukdo tai atlikti, jraSome
Sig informacija j patikrinimo aktg, paliekame Jo blstg ir, esant poreikiui, informuojame tiesioginj

vadova.

5.7.4 Agresyvus ir apsvaiges Klientas

e Jei Klientas akivaizdziai nusiteikes agresyviai ir jzeidinéja, Jo elgesys kelia pavojy mums ar
kitiems Klientams, apie tai informuojame skyriaus vadovg, stengiamés mandagiai uzbaigti pokalbj
ir paprasyti Kliento ieiti iS patalpy. Prireikus, nedelsiant kvie¢iame policijg ar apsaugos tarnybg;

e Klienty, atrodanciy ir (ar) apsvaigusiy nuo alkoholio, narkotiniy ir (ar) psichotropiniy
medZiagy, neaptarnaujame. Prireikus, kvie¢iame policijg ar apsaugos tarnybg;

e Jei vizito metu pas Klientg, Klientas yra agresyvus ir apsvaiges — jraSome Sig informacija j

patikrinimo aktg, paliekame Jo bistg ir, esant poreikiui, informuojame tiesioginj vadova.

5.7.5 Klientas manipuliatorius

e Nereaguojame j bet kokias emocijas demonstruojancius Klientus ir aptarnaujame Juos
jprasta tvarka;

e Jei Klientui vis dél to negalime tinkamai suteikti paslaugos, ramiai ir pagarbiai
informuojame Klientg, kad aptarnavimas gali buti nutrauktas, o prireikus — tiesiog nutraukiame

paslaugos teikimg, pokalbj.

5.7.6 Jei Klientas praso uz jj pildyti dokumentus

o Nepildome dokumenty ir nieko neraSome uz Klientg;
e JeiKlientas nemoka rasyti ir skaityti, nemoka kalbos ar dél kity priezasciy negali pats pildyti
dokumenty, pasitilome atsivesti asmenj, galintj Jam atstovauti ar pasiGlome pateikti dokumentus

kitu Jam priimtinu badu.
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5.7.7 Jei Klientas — nejgalus

e Suteikdami paslaugas Klientams, turintiems negalig, bendraujame taip pat, kaip su visais
Klientais — pagarbiai, nedemonstruojant gailes€io ar uzuojautos.

e Suteikdami paslauga, kreipiamés ir kalbame tiesiogiai ir su nejgaliuoju, ir su Jj lydinciais
asmenimis.

e Telefoninio pokalbio pradzZioje (pasisveikine) arba elektroninio susirasinéjimo metu
trumpai ir aiskiai pasiteiraujame ar Klientui nebus sunkumy patekti j masy Klienty aptarnavimo
patalpas.

e Jei Klientas juda, naudodamasis vezimélio pagalba, tuomet priklausomai nuo paslaugos
pobildzio, pasillome paslaugas suteikti nuotoliniu bldu arba atvykti j Vilniaus miesto savivaldybés
Klienty aptarnavimo centra. Esant poreikiui ir Klientui sutinkant, vykstame pas Klientg j blstg arba
susitinkame su Juo lauke, prie jéjimo j misy pastaty. Aptarnaudami Klientg, judantj vezimélio
pagalba — atsistojame atokiau, kad Klientui nereikéty laikyti pakeltos galvos. Nestumiame,
nelieCiame, nesiremiame ant veZimélio neatsiklause Kliento. Jeigu Klientui reikalinga pagalba,
paklausiame kaip tai atlikti (pvz., uZ kurios vezimélio dalies galime paimti?). Jei j S} ,Vilniaus miesto
blstas” kreipiasi asmuo, lydintis nejgalyjj, kuris turi visus reikiamus dokumentus aptarnavimui,
taciau nejgalus Klientas likes uz jmonés riby (pvz., laukia automobilyje), atlike visus reikiamus
veiksmus aptarnavimui, jei reikalingas Kliento parasas, kartu su lydin¢iu asmeniu nueiname iki
Kliento ir jteikiame dokumentus pasirasyti.

e Aptarnaudami Klientg, besinaudojantj ramentais ar kitomis pagalbinémis judéjimo
priemonémis, mes neimame Kliento uz ranky (jos reikalingos pusiausvyrai islaikyti). Prisitaikome
prie Kliento judéjimo tempo, lipant laiptais — lipame vienodu ritmu, neskubiname Kliento nei
ZodZiu nei kiino kalba.

e Klientg, turintj klausos sutrikimg, aptarnaujame aiskiai artikuliuojant ZodZius,
neuzsidengiant veido ir burnos (neprigirdintieji daznai skaito burnos ir lGpy judesius), neSaukiant
(klausos aparatas gali iSkraipyti garsus), Zilrint tiesiai j Klientg, kalbame trumpais, aiskiais sakiniais
su pauzémis tarp jy. Prie$ pradédami naujg temg, iSlaikome pakankama pauze, kuri padeda Klientui
susiorientuoti. Perdétai negestikuliuojame. Mes nepertraukiame kalbancio Kliento, neuzbaigiame
Kliento pradéto sakinio, nespéliojame uzstrigusiy Zodziy — pagarbiai laukiame.

e Mes norédami jsitikinti, kad Klientas informacijg isgirdo ir suprato tinkamai, paprasome
Kliento pakartoti svarbig informacijg. Nepavykus tinkamai susikalbéti su Klientu, pasiGlome Jam

atvykti su vertéju.
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e Suteikdami paslaugg Klientui, turin¢éiam regos negalig (aklumas arba stipris regos
sutrikimai), Klientui prisistatome pirmi (pvz., Laba diena, esu Savivaldybés jmonés , Vilniaus miesto
bdstas“ Vardené (—is) Pavardené (—is)). Kalbame, ZiGrédami ir kreipdamiesi j Klientg, o ne j lydincius
asmenis. Apibadiname pokalbio erdve (pvz., Priesais Jus yra stalas, o kédé — is kairés). Nepaliekame
Kliento vieno, i$ anksto apie tai Jam nepranese, suprantama, kad Klientui svarbi Zodiné informacija.
Palydédami Klientg trumpai apibGdiname supancig erdve (pvz., priéjome prie dury, uzZ jy - laiptai).

Aiskiai ZodZiu informuojame apie pokalbio ir (arba) paslaugos suteikimo pabaiga.

Naudoty paveiksly saltiniai:

e Providing information to the customer - Bing images;

e Fighting BusinesspeopleAdobeStock 278286291.jpeg (1000x667) (qdintel.com);

e |Stock 000012298476Medium-e1516830723967.ipg (707x470) (servicestrategies.com);

e Businessman with pad calling on phone at office [ 1] Stock Photo, Image by ©
Syda Productions #150441030 (depositphotos.com).

e Bing
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