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1. Paskirtis

Klienty aptarnavimo standarto paskirtis — apibreézti VS) Alytaus miesto bendruomenés centro,
teikiancio socialines paslaugas, darbuotojy veiklos jsipareigojimus, kurie apibrézia jy sprendimus ir
veiksmus tiek standartinése, tiek nestandartinése bendradarbiavimo su klientais situacijose siekiant
iSlaikyti aukstus aptarnavimo reikalavimus.



2. Suinteresuotos Salys ir jy poreikiai

Efektyviomis socialinémis paslaugomis labiausiai suinteresuotos salys — visuomené, socialiniy
paslaugy gavéjai bei patys paslaugas teikiantys darbuotojai.

Tiesioginiai socialiniy paslaugy gavéjai siekia patenkinti savo poreikius, kad jiems baty sukurta
pageidauta verté. Svarbiausios musy paslaugy gavéjy grupés — asmenys (Seimos), patiriantys
socialine rizika; senyvo amziaus asmenys (vienisi, nejgalis); vaikai; vaikai ir suauge asmenys su
negalia; be tévy globos like vaikai; gatvéje laikg leidZiantis ir nemotyvuotas jaunimas, vienisi
tévai su vaikais; globéjai (ripintojai), jtéviai, budintys globéjai ir norintys jais tapti asmenys.

Visuomené tikisi, kad bendrai sukaupti istekliai bus panaudoti maksimaliai efektyviai bei
socialiai teisingai.

Mes — socialines paslaugas teikiantys darbuotojai — siekiame efektyviai patenkinti paslaugy
gaveéju poreikius bei jausti pasitenkinimg savo darbu ir rezultatais.

Manome, kad yra svarbu, jog visuomeneés, socialiniy paslaugy gaveéjy ir jiems paslaugas
teikianciy darbuotojy poreikiai deréty tarpusavyje ir buty patenkinti. Tik tai leis nuolatos mazinti
socialine atskirtj musy mieste.

3. Svarbiausi misy miesto socialiniy paslaugy gavéjy lakesciai bei jy
patenkinimg uztikrinantys jsipareigojimai

Alytaus miesto gyventojy nuomonés tyrimas atskleidé, kad socialiniy paslaugy gavéjai, musy
klientai, turi lGkesCiy, kuriuos patenkinti jiems yra labai svarbu. Muisy, paslaugas teikianciy
darbuotojy, pareiga yra nuolat siekti, kad Sie lukesciai baty ne tik patenkinti, bet ir virdyti. Siuo
pagrindu formuluojame savo jsipareigojimus, kuriy laikomés vykdydami ir tobulindami savo veiklg,
palaikome ir tobuliname vidinj jstaigos Klienty aptarnavimo standarta.

Klienty lGkestis: Darbuotojy gebéjimas tiksliai issiaiskinti klienty poreikius ir informuoti apie
butinus atlikti veiksmus norint gauti paslaugas.

1 jsipareigojimas: Skaidrumas (atvirumas) ir informatyvumas — siekiame numatyti, viesai
bei suprantamai pateikti masy klientams svarbias Zinias, taisykles, proceduras, schemas.
Siekiame nuolat atnaujinti informacijg klientams bei kuo grei¢iau panaikinti aptiktus
netikslumus. ISsami, naujausia informacija apie teikiamas socialines paslaugas, jy
teikimo vietas bei badus pateikiama jstaigy interneto svetainése bei Lietuvos paslaugy
kataloge www.lietuva.gov.lt. Socialines paslaugas Alytaus miesto gyventojams teikianciy
organizacijy interneto svetainiy adresai: www.alytus.lt: www.aspc.lt: www.amre.lt;
www.alnaknam.lt; www.ambec.lIt.

2 jsipareigojimas: Bendradarbiavimas — kartu su klientais bei bendradarbiaudami su savo
kolegomis ir kitomis organizacijomis stengiameés sukurti paslaugas, kurios labiausiai
atitinka tiek klienty, tiek visuomeneés poreikius bei nuolat atnaujinti 5j Standarta.

3 jsipareigojimas: Individualizavimas — siekiame jsigilinti j kiekvieno kliento unikalius
poreikius ir surasti geriausia jj tenkinantj sprendima, kuris atitinka musy turimy istekliy
galimybes bei nepaZeidZia visuomenés, socialinio teisingumo intereso. Stebime kliento
poreikiy poky€ius ir nuolat stengiameés suteikti paslaugas, labiausiai atitinkancias
poreikius.




4 jsipareigojimas: Prieinamumas ir patogumas — siekiame teikti paslaugas klientams bei

informacija jiems paciu patogiausiu bidu, paslaugas suteikti kuo aréiau gyvenamosios
vietos (jei jmanoma, klientui net neideinant i§ namy), kad klientui reikéty kuo maziau
pastangy ir nebuty barjery gaunant paslaugas.

isipareigojimas: VisapusiSkumas ir veiksmingumas — esant poreikiui teikiame susijusias
bei geriausiai klienty poreikius tenkinancias paslaugas (pavyzdziui: socialinés paslaugos
teikiamos jas derinant su pinigine socialine parama, vaiko teisiy apsauga, uZimtumu,
sveikatos prieZidra, Svietimu ir ugdymu bei kita).

Klienty lGkestis: Pagarba, atsakingumas bei draugi$kumas kiekvienam klientui.
6 jsipareigojimas: Rupestis, pagalba ir pozityvumas - siekiame sudaryti salygas klientams

pagalbg gauti tada, kada jos labiausiai reikia. Kiekvienas darbuotojas siekia padaryti viska,
kas nuo jo priklauso, kad baty patenkinti kliento teiséti poreikiai, kad jam bty suteikta
reikiama informacija, kad klientas jausty démesj ir pagarba. leskome gery, klientams verte
kuriandiy dalyky kiekvienoje situacijoje, tiek santykiuose su klientais, tiek su kolegomis.
Siekiame, kad klientas patirty 3iltg, draugidkg ir puoseléjancia prieZilrg, paramg ir globa,
rapestj jo poreikiais ir norais.

isipareigojimas: Pagarba kliento asmeniniam gyvenimui bei erdvei, asmens duomeny
bei teikiamy paslaugy saugumas — gerbiame klienty sprendimus dél ju gyvenimo ir
sveikatos priezitros, uZtikriname privatumg ir oruma. Uztikriname asmeniniy duomeny
saugumg, informacijos ir dokumenty apie klienta ir jo $eima konfidencialumg, suteikiame
galimybe susipaZinti su surinktais jo asmens duomenimis bei socialinés pagalbos eigg ir
naudojamus metodus. UZtikriname saugig asmenine prieZitira bei valdome galimas rizikas.

Klienty lukestis: Darbuotojy punktualumas (suderinty susitikimy, darby atlikimo laiko laikymasis)

8

isipareigojimas: Patikimumas ir punktualumas — Zinome, kad jei kas nors yra fadama,
pazadai privalo bati realds ir jgyvendinami. Esant pasikeitimams nedelsiant informuojame
savo klientus. Klienty laikg taupome ir branginame punktualiai vykdydami visus savo
pazadus ir susitarimus.

Klienty lukestis: Trumpa eilé paslaugai gauti, greitas atsakymas j uzklausas

9

isipareigojimas: Greitis ir efektyvus istekliy panaudojimas. Mes siekiame kuo efektyviau
iSnaudoti turimus ribotus iSteklius ir paslaugas suteikti kuo grei¢iau. Siuo tikslu mes
matuojame bei analizuojame paslaugy teikimo trukme, stengiamés surasti efektyvius
metodus trumpinti atsako laikg, mazinti vertés nekuriantj laikg ir tuo padiu neprarasti
paslaugy kokybés.

Klienty lukestis: Greitas ir efektyvus klaidy ir nesusipratimy istaisymas
10 jsipareigojimas: Kokybés uZtikrinimas, paslaugy tobulinimas bei naujy kirimas -

siekiame teikti paslaugas kokybiskai. Jvykus klaidai (visiems pasitaiko), visuomet atsipraome
klienty ir skubiai iStaisome klaidg. Mes siekiame, kad klaidos nesikartoty — kaupiame
duomenis apie neatitiktis, juos analizuojame, nustatome bei 3aliname klaidy atsiradimo
priezastis. Taip pat nuolat geriname teikiamas paslaugas bei kuriame naujas, atitinkan¢ias
besikeician¢ius klienty poreikius. leSkome geresniy, naujy problemy sprendimo bady,



teikiame konstruktyvius pasitlymus kaip efektyviai uztikrinti klienty poreikiy tenkinimg bei
tuo padiu atitikti visuomenés interesus.

Klienty ltkestis: Galimybé suteikti grjZtamajj rysj apie suteiktas paslaugas

11 jsipareigojimas: GrjZtamasis rySys - mes branginame informacija is klienty, grjztamajj rysj
priimame visais bldais — Zodziu, telefonu, per socialinius tinklus. Siekdami tobulinti savo
veiklg visada laukiame i$ savo klienty ir Alytaus miesto gyventojy informacijos apie situacijas,
kuriose ne visiskai pateisinome llikescius arba neatitikome deklaruojamy jsipareigojimy.
Taip pat laukiame informacijos apie naujai kilusius poreikius, ripescius ar likescius. Visa Si
informacija yra labai svarbi tam, kad mes tobulétume. Todél laukiame skambuciy telefonu
+370 315 76 570 arba elektroniniy laisky adresu info@ambc.lt bei jstaigos interneto
svetainéje pateikiamais kontaktais, pazadame atsakyti j kiekvieng mums skirtg Zinig.

4. Klienty salyCio su socialiniy paslaugy jstaiga taskai ir svarbiausi klienty
poreikiai

Lentelé 1. Klienty salycio su socialiniy paslaugy jstaiga taskai ir svarbiausi klienty poreikiai

1. Socialiniy paslaugy Greitai gauti suprantamg informacija, kaip gauti www.ambc.lt
jstaigos interneto svetainé pageidaujamas paslaugas bei tiksliai atlikti

tolimesnius veiksmus.

2. Skambutis telefonu j Greitai prisiskambinti; +37031576 570
jstaiga Gauti i$samig informacijg apie pageidaujamas

paslaugas;

Gauti tikslig informacijg apie paslaugos laukimo

trukme;

Pagarbaus, pozityvaus bendravimo.
3. Elektroninis laiskas j Pateikti uzklausg informacijai; info@ambc.It
jstaiga Gauti greitg atsakyma j laiska.

4. Informaciniai stendai Greitai ir tiksliai susiorientuoti, kur kreiptis norint Direktorius
socialiniy paslaugy jstaigoje | gauti tikslesng informacija, kokius veiksmus atlikti
norint gauti paslaugg.




SALYCIO TASKAI GAUNANT

PASLAUGAS

POREIKIAI

SOCIALINIY PASLAUGY JSTAIGA
ATSTOVAUJANTYS

5. Tiesioginis kontaktas su
socialiniy paslaugy jstaigos
darbuotoju

Kad bus taupomas jy laikas;

Gauti iSsamig informacijg apie pageidaujamas
paslaugas, gauti pageidaujama paslaugg kaip galima
greiciau;

Esant sudetingesniam poreikiui bati tiksliai
nukreiptam pas jstaigos specialisty, galintj efektyviai
konsultuoti, iSspresti kliento problemg;

Pagarbaus, pozityvaus bendravimo.

DARBUOTOJAI
Direktorius;

Vaiky dienos centro
darbuotojai;

Atviro jaunimo centro
darbutojai;

Soc. darbuotojai, dirbantys
Su jaunimu gatvéje

6. Informacinis laiskas
klientui, skambutis telefonu
i$ socialiniy paslaugy jstaigos

Kad bty uztikrinta, jog informacija pasieks klientg;
Kad baty uZtikrinta, jog informacija pasieks kuo
anksciau ir bus galima spéti atlikti reikiamus
veiksmus;

Kad informacija buty tiksli ir lengvai suprantama;
Kad informacijos pateikimo forma bus pagarbi ir
draugiska.

Direktorius;
Vaiky dienos centro
darbuotojai;

Atviro jaunimo centro
darbutojai;

Soc. darbuotojai, dirbantys
su jaunimu gatveje

7. Socialiniy paslaugy
jstaigos specialisto atvykimas
j kliento namus arba j klienty
susiburimo vietas

Kad baty suderintas patogus (kuo greitesnis)
atvykimo laikas (jei tai nesusije su patikra ar skundu);
Kad buty atvykstama pagal poreikj tiksliai suderintu
laiku;

Kad bty gerbiama privati erdve;

Kad buty pagarbiai ir pozityviai bendraujama su
klientu ir jo artimaisiais.

Vaiky dienos centro
darbuotojai;

Atviro jaunimo centro
darbutojai;

Soc. darbuotojai, dirbantys
su jaunimu gatvéje

8. 18kilusiy problemy ir
nesklandumy sprendimas

Kad problemos ir nesklandumai buty iSsprendziami
greitai ir efektyviai, iSlaikant abipuse pagarbg ir
pozityvuma.

Direktorius;

Vaiky dienos centro
darbuotojai;

Atviro jaunimo centro
darbutojai;

Soc. darbuotojai, dirbantys
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su jaunimu gatvéje

9. Apmokéjimas/rinkliava uz
suteiktas paslaugas (kur
taikomas)

Kad baty numatyto dydzio (atitikty oficialiai
skelbiamg);

Kad baty galima pasirinkti patogiausig apmokéjimo
bada.

Direktorius

10. Tiesioginis kontaktas su
jstaigos darbuotoju gaunant
teikiamas paslaugas

Kad paslauga bty suteikta kuo greiciau;

Kad baty suteikta iSsami informacija apie patvirtintg
suteikti paslauga ir butinus tolesnius veiksmus;
Pagarbaus, pozityvaus bendravimo.

Direktorius;

Vaiky dienos centro
darbuotojai;

Atviro jaunimo centro
darbutojai;

Soc. darbuotojai, dirbantys
su jaunimu gatvéje




SALYCIO TASKAI GAUNANT

PASLAUGAS

11. Paslaugy teikimas kliento
namuose arba socialiniy
paslaugy jstaigos patalpose,
kitose erdvése

POREIKIAI

Kad pagal poreikj buty suderintas patogus (kuo
greitesnis) atvykimo laikas;

Kad baty atvykstama tiksliai suderintu laiku;
Kad buty gerbiama privati erdvé;

Kad buty suteiktos visos patvirtintos paslaugos bei
atitikty trukmeés, daznumo, sudéties bei kitus
svarbius reikalavimus.

Kad buty tenkinami saugumo, jtraukimo,
bendravimo, pagarbos ir savigarbos, saviraiskos
poreikiai.

Kad bty pagarbiai ir pozityviai bendraujama su
klientu ir jo artimaisiais.

SOCIALINIY PASLAUGUY |STAIGA
ATSTOVAUJANTYS
DARBUOTOJAI

Vaiky dienos centro
darbuotojai;

Atviro jaunimo centro
darbutojai;

Soc. darbuotojai, dirbantys
Su jaunimu gatvéje

12. Grjztamojo rysio
suteikimas jstaigos
darbuotojui apie
pasitenkinimg suteiktomis
paslaugomis

Kad baty uZtikrinta galimybé pateikti savo nuomone
apie suteiktg paslaugg ir aptarnavimg ir gauti
informacija apie jstaigos atliktus sprendimus ir
veiksmus;

Direktorius;

Vaiky dienos centro
darbuotojai;

Atviro jaunimo centro
darbutojai;

Soc. darbuotojai, dirbantys
Su jaunimu gatveéje




5. Reikalavimai klientams suteikiamai informacijai

Siekiame, kad Klientas kuo skubiau gauty jam tinkamg (ta, kuri yra jam reikalinga), pakankama
(tiek, kiek reikia poreikiui patenkinti) ir tikslig (be iSkraipymy, priestaringumy) informacija.

Tais atvejais, kai kliento netenkina bet kuris i jam suteikiamos informacijos aspekty, skubiai
iStaisome trukumus bei iSnagrinéje neatitikties prieZastis surandame sisteminius sprendimus, kad
tai nepasikartoty kitiems klientams.

6. Reikalavimai musy aprangai, iSvaizdai ir darbo vietai

Darbe dévime 3varig ir tvarkingg, santirig patogig aprangg ir avalyne, saikingg papuo3aly kiekj,
turime aiskiai matomag asmens identifikavimo kortele (tiesiogiai klientus aptarnaujantys
darbuotojai).

Laikomés elementariy Svaros reikalavimy (rankos, veidas - $varts, makiaZas — saikingas; kvapas -
malonus). Musy Sukuosena nuolat tvarkinga.

Aplinka, kurioje aptarnaujami klientai yra visuomet Svari, tvarkinga. Joje turi bati lengva rasti
reikiamg informacija. Visi darbui batini daiktai turi savo vieta. Darbo vietoje nelaikome asmeniniy
daikty, maisto ir gérimy. Taip pat darbo vietoje klientai neturi matyti informacijos, kuri gali pakenkti
kity Zmoniy asmens duomeny saugumui.

Jei dirbame ,kliento teritorijoje“, gerbiame jo privaciag erdve, dévime specialig aprangg (kur
numatyta). Atlike visas savo uiZduotis, stengiamés palikti kuo daugiau tvarkos ir 3varos,
neuzmirstame pasiimti visus asmeninius daiktus ir darbo priemones.

7. Bendri reikalavimai tiesioginiam bendravimui su klientais
7.1. Musy nuostatos ir nuotaika

Stengiameés, kad musy darbo nuotaika atspindéty pagrindines vertybes: pagalby, pagarba,
pozityvuma.

PrieS pradedant bendrauti su klientu, stengiamés savo emocijas ir protg ,issivalyti“ nuo
ankstesniy bendravimo situacijy (pvz., nuo anksciau vykusiy konflikty ar pan.) ir pasiruosti priimti
tokj klienta, koks jis yra, be iSankstinés nuostatos, nepriklausomai nuo aplinkybiy ir poreikiy
skirtingumo.

7.2. Kontakto su klientu nustatymas

UZmegzdami kontakta su klientu pasisveikiname, nusiSypsome.

Sveikindamiesi su klientu, pasisukame j jj visu kdnu. Masy laikysena reiskia atvirumg ir
pasiruosSima bendrauti.

| klienta, jei Zinome, kreipiamés vardu ir pavarde, taip pat pridedami mandagumo kreipinj. |
klientg kreipiames treciu asmeniu (,,Jus”).



7.3. Kontakto su klientu palaikymas

Bendraujame su klientu pasisuke j jj veidu, ir palaikydami akiy kontakta. Musy kiano kalba
laisva, ne manieringa, laikysena atvira.

Zinome, kad esame atsakingi u? tai, jog klientas viska tiksliai ir teisingai suprasty. Kalbame su
klientu aiskiai, palaikydami tokj kalbéjimo tempa, kuris yra priimtinas klientui. Nuolat pasitiksliname
kaip klientas mus suprato, prisitaikome prie kliento gebéjimo suprasti.

Nevartojame profesinio Zargono, visuomet kalbame taisyklingai.

Skiriame klientui maksimaly démesj. NeuZsiimame pasaliniais reikalais, atitraukianc¢ias nuo
darbo su klientais.

Nepertraukiame kliento, net jei jau aiSku, k3 jis nori pasakyti. Jei kliento tekstas ilgas ir jame
daug informacijos, uzsiraSome esminius punktus.

Niekuomet nekalbiname kity darbuotojy, bendraujanciy su klientu.

Laikomeés bendros bendravimo etikos ir kultGros (pvz. nesédime ant stalo, kt.).

Su klientu susitinkame i$ anksto pagal poreikj suderintoje vietoje tiksliai sutartu laiku. Jei,
pasikeitus aplinkybéms, nejmanoma sutartu laiku susitikti, kuo skubiau susisiekiame su klientu
nurodytu telefonu ir sutariame kitg susitikimo laika.

7.4. Kontakto su klientu uzbaigimas ir atsisveikinimas

Bendravimo su klientu pabaigoje stengiamés apibendrinti jvykusj pokalbj — kas buvo aptarta,
nuspresta, atlikta, kas bus daroma toliau.

Jei batina, tiksliai suderiname, pasizymime tolimesnio susitikimo laika bei kitas aplinkybes.

Atsisveikindami padékojame, palinkime sékmes.

8. Klienty aptarnavimas ypatingose situacijose

8.1. Reikalavimai klientus aptarnaujanciy darbuotojy veiksmams klaidy, problemy ar
konfliktiniy situacijy atveju

Nepriklausomai nuo to, kur yra problemos, konflikto ar nepasitenkinimo prieZastis:

- Nepasiduodame emocijoms, nepasimetame, nesikar$¢iuojame, nekeliame balso;

- Neprovokuojame kliento emocingai kalbéti ir elgtis - negalima skatinti klientg gincytis,
gintis arba versti atsiprasyti (pvz.: kai klientas pateikia klaidingus duomenis);

- Pilnai iSklausome klientg nepertraukdami (neatmetame i$ karto prielaidos, kad tai
galéjo atsitikti del masy darbuotojy veiksmy. Si prielaida nereiskia savaiminio kaltés deél
klaidos prisiémimo sau. Si prielaida leidZia mums i8klausyti kliento priekaistus iki galo, i$
karto jy neatmetant;

- Pritariame, kad jo poZiuris gali turéti pagrindo;

- Konkretizuojame, tiksliname faktus. Net jei priekaistai arba problemos atrodo jau kartg
girdétos, nedarome isvady, kol neturésime visos informacijos;

- Sukuriame ir pasialome klientui konkrety veiksmy plang — kaip bus idspresta: problema,
skundas, konfliktas;

- Nepaliekame kliento be jam reikalingos informacijos;



- Mandagiai, bet tvirtai, ramiai pasakome: ,ne“ jei klientas pageidauja tik jo
pageidaujamo situacijos iSsprendimo budo. Taip pat pasakome ,todél, kad“ bei tiksliai
paaiSkiname priezastj (pavyzdziui, nepakanka istekliy, neatitinka dabar galiojanéiy
jstatymuy.

8.2. Reikalavimai veiksmams su klienty skundais bei pageidavimais

Klienty nusiskundimai sudaro galimybe iSvengti rimty skundy. Visi klienty nusiskundimai bei
pageidavimai privalo buti registruojami ir analizuojami. Klienty skundy atveju, privalome:

- Prisistatyti ir pasitlyti pagalba;

- Nesigincyti ir nebati agresyviu (agresyvia). Pripazinti, kad problema egzistuoja ir méginti
suprasti kliento pozicijg (pvz.: paziGrékime, kg mes kartu galime padaryti);

- Klausti fakty, jsitikinti, kad klientas suprastas teisingai. Vengti neturint visos informacijos, i3
karto pereiti prie iSvady;

- Nekaltinti kito padalinio arba technikos;

- Vengti profesinio Zargono;

- Zadeti tik tai, kg patys asmeniskai galime padaryti;

- Nereaguoti j kliento kritika kaip j asmeninj jzeidimg;

- Klienty suteikty informacijg perduodame jstaigos vadovg, kuris maksimaliai operatyviai
suranda geriausius sprendimus, apie juos informuoja klientg bei uZztikrina, kad tokio pat
pobldzio neatitiktys nepasikartoty.

Klienty pageidavimy atveju uzregistruojame kliento iSsakytas mintis ir nuoSirdZiai padékojame
jam, paprasome teikti pasitlymus ir ateityje.

8.3. Bendraujant su klientu mums suskamba telefonas

Kalbantis su klientu mums batina atitrakti (atsiliepti j telefono skambutj, perduoti informacija
kitam asmeniui, klientui) prisimename, kad svarbiausias yra tas klientas, su kuriuo Sig akimirka
bendraujame. Tose situacijose, kai batina laikinai nutraukti bendravimga su klientu, paprasome jo
leidimo. Tik gave leidimg nutraukiame bendravimg (pavyzdZiui, paklausiame kliento — ,Ar
sutiktumeéte, jei labai trumpai atsiliepsiu telefonu? Mes buvome susitare, kad man paskambins
10.45“). Zinome, kad nutraukti bendravima galima tik gavus kliento sutikima. Po to imamés visy
priemoniy, kad kuo grei€iau sugrjztume ir atnaujintume bendravima.

8.4. Klientas, nekalbantis darbuotojui suprantama kalba

Jei klientas kalba ne lietuviskai, ta¢iau musy suprantama ir mokama kalba (pvz.: rusiskai,
lenkiskai, gesty kalba), paklausiame ar klientas supras lietuviskai. Jei klientas sako, kad nesupras -
pereiname j bendravima kliento pasirinkta kalba.

Jei klientas Sneka kalba, kurios nesuprantame, bet atpaZjstame (angliskai, prancaziskai, vokiskai,
italiSkai, ...) sillome klientui pasinaudoti Google vertéjo programéle ir taip suprasti jo poreikius,
kokiy paslaugy pageidaujama.
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8.5. Nejgalus klientas

Su nejgaliais klientais bendraujame lygiai taip pat kaip ir su kitais klientais — mandagiai,
pagarbiai, pozityviai, jokiu badu neigskiriant (per daug globojant ar uZjauciant).

8.6.  Neblaivus (apsvaiges) ar agresyvus klientas

Jei klientas neblaivus (apsvaiges), agresyvus, stengiamés pokalbyje dalyvauti dviese su kolega.
Su klientu bendraujame islaikydami distancijg, nepereidami j familiaruma, neprovokuodami
agresyvumo. Jei kliento agresyvumas didéja, sparciai kvieCiame pagalba.

8.7. ,Turintis laiko”, jkyrus klientas

Jei klientas daug 3neka, ji stabdome mandagiai, uzduodant tik konkrecius, ,,uzdarus” klausimus
(i kuriuos atsakoma — ,taip“ arba »ne’).

9. Reikalavimai komunikacijai su klientais telefonu
9.1. Reikalavimai komunikacijai atsiliepiant j klienty skambucius

Atsiliepiame greitai.
Prisistatome, pasakydami pilng jstaigos pavadinima.

Kalbame ai3kiai ir neskubame.

Paklausiame, kuo galétume padéti.

ISsiaiskiname, kokig informacija mes turime gauti ir/arba suteikti.
Kontroliuojame pokalbj, uzduodami klausimus.

Nekritikuojame ir netaisome, neaukléjame pasnekovo.

Buname mandaggs ir paslaugiis. Neperimame kliento nuotaikos ir emocijy.
UZsiraSome esming informacija.

Pasitiksliname, ar teisingai supratome esmine informacija, j3 pakartodami.
Paaiskiname, kokiy veiksmy bus imtasi po skambucio.

Neduodame pazady, kai nesame tikri, kad tikrai galésime juos iSpildyti.
Padékojame uz skambut;.

Jsitikiname, kad iSpildéme visus isipareigojimus, duotus pasnekovui. Jei imanoma, informuojame

ji apie tai sutartu laiku.
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9.2. Reikalavimai komunikacijai skambinant klientams

PasiruoSiame pokalbiui.

Kreipiamés j Klientg vardu ir pavarde, jei Zinome.

Draugiskai pasisveikiname, prisistatome pasakydami pilng savo jstaigos pavadinimg ir savo
varda bei pareigas.

Pasitiksliname ar Klientas gali tuo metu kalbéti. Neklausiame “AR NESUTRUKDZIAU?; CIA JUS
TRUKDO ....”

Nurodome savo skambucio tikslg, priezastis.

Suteikiame klientui numatyta informacija.

Atsakome j Kliento prieStaravimus, jei tokie kyla.

Nekritikuojame ir netaisome pasnekovo, biiname mandagus ir paslaugus.

Pasitiksliname, ar teisingai supratome esmine informacija, jg pakartodami. UZsiraSome esmine
informacija.

Esant poreikiui tiksliai susitariame dél sekancio skambucio ar apsilankymo laiko.

Mandagiai atsisveikiname.
Jsitikiname, kad iSpildéme jsipareigojimus, duotus pasnekovui.

* Jeigu darbuotojas, kuriam skambinama, tuo metu negali atsiliepti, uZraSome:

Skambucio datg ir laika;

Skambinandio asmens varda, organizacijos pavadinima, pareigas (jeigu nurodo);
Telefono numerj;

Detalig Zinute, kurig perduoda skambinantis asmuo.

O, (=

= Jeigu klientui reikia palaukti, kol atsilieps darbuotojas, kuriam jis skambina:

1. Nurodome prieZastj, kodél reikia palaukti;
Sialome pasirinkti:( a) palaukti, ( b) palikti Zinute ir jam bus perskambinta;
3. Padékojame klientui uz skambutj ir sutikimg palaukti.

= Jeigu reikia nukreipti klientg pas kita darbuotoja:

1. Tiksliai i$siaiSkiname kokiu klausimu skambina klientas ir uzregistruojame informacija;
2. Nukreipiame klientgpas kita darbuotojg;
3. Informuojame kolegg, pas kurj nukreipiame klienta, apie reikalo esme.

* Jeigu asmuo, kuriam skambiname, negali atsiliepti, paliekame Zinute, kurioje nurodome:

Savo varda, pavarde;

Institucijos pavadinimg;

Tarnybinj telefono numerj;

Detalig Zinute;

Kaip ir kada galima su mumis susisiekti.

2 e
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= Jeigu skambiname, siekdami susitarti dél susitikimo:

Prisistatome, neskubédami pasakome savo jstaigos pavadinimg ir pareigas;
ISdéstome savo poreikius;

Paprasome susitikimo;

Uzfiksuojame susitarima dél susitikimo, suderiname jo laikg ir kitas aplinkybes;
Padékojame ir mandagiai atsisveikiname.

o S O I e

* Jeigu kalbant su klientu suskamba kitas telefonas:

1. Batinai atsipraSome kliento (paprasome leidimo atsiliepti) ir kalbame su skambinanéiu labai
trumpai;
2. Svarbiy susitikimy su klientais metu, iSjungiame mobilaus telefono skambucio garsa.

10. Reikalavimai bendravimui rastu ir elektroniniu pastu

Rasydami laidka klientui laikomés pagrindiniy ratvedybos reikalavimy.

Rasytiniai atsakymai j kliento paklausimus yra aiskis ir suprantami, juose atsispindi pagarba ir
noras padeti klientui.

| elektroniniu pastu gauta kliento paklausima atsakome elektroniniu pastu, greigiausiu laiku.

Atsakome j visus paklausimus, gautus elektroniniu pastu.

Atsakydami klientui elektroniniu pastu niekada nepersiuné¢iame laike likusios vidaus jstaigos
darbuotojy susirasinéjimo istorijos.

Elektroniniame laiSke, siun¢iamame iSorés klientui, jskaitomai parasome savo pareigas, vardg ir
pavarde, taip pat telefono numeri, kuriuo galima su mumis susisiekti.

Elektroniniame laiske vartojame lietuviskus raSmenis, jei klientas nepageidauja kitaip.

11. Klienty aptarnavimo standarto jgyvendinimo, prieziiros ir tobulinimo
veiksmai

11.1. Klienty aptarnavimo standarto jgyvendinimas

Sis Klienty aptarnavimo standartas jsigaliojo nuo tos dienos, kai jj patvirtino masy jstaigos
vadovybé. Tai reiSkia, kad nuo tos dienos standarto reikalavimy laikosi visi misy jstaigos
darbuotojai ir ypac, tie darbuotojai, kurie tiesiogiai bendrauja su klientais.

Klienty aptarnavimo standartas yra vieSas dokumentas, kuris pateikiamas jstaigos
internetiniame puslapyje ir pacios jstaigos informacinése lentose.

Tam, kad baty laikomasi standarto reikalavimy, klientus aptarnaujantys darbuotojai turi ne tik
juos Zinoti, bet ir turéti reikalingy jgudZiy kasdien dirbti jy laikantis.

Siuo tikslu jstaigoje reguliariai rengiame jgudZiy mokymus, pagrjstus Sio Klienty aptarnavimo
standarto nuostatomis.
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11.2. Standarto jgyvendinimo priefiiira

Standartas veikia gerai tik tuomet, kai galima i¥matuoti musy veiksmy atitikimg patvirtintiems
normatyvams. Darbo atitikimo standartui matavimo 3altiniais yra registruoti klienty atsiliepimai
(gaunami per klienty, gyventojy apklausas, jrasus atsiliepimy ar pageidavimy knygose, jstaigos
tinklalapyje, Facebook paskyroje, elektroninj pastg).

Visi atsiliepimai patenka pas Administracijos darbuotoja, kuris yra atsakingas uZ Klienty
aptarnavimo standarto jgyvendinima. Darbuotojas numatytu periodi¢kumu perduoda informacijg
susijusiems darbuotojams bei jy vadovams el. pastu, rastu, susirinkimy metu. Susije darbuotojai ir
ju vadovai analizuoja informacija ir suranda sprendimus, kaip iétaisyti neatitikimus ir pasiekti, kad
jie nebepasikartoty bei perduoda informacija apie numatytus veiksmus ir jy jgyvendinimo terminus
uz Klienty aptarnavimo standarty atsakingam darbuotojui. Terminui pasibaigus, atsakingas
darbuotojas patikrina, ar atlikti planuoti veiksmai. Taip pat u? klienty aptarnavimo standarto
jgyvendinimg atsakingas darbuotojas uztikrina, kad kiekvienam griztamajj rysj pateikusiam klientui
buty pateikta informacija apie jstaigoje atliktus veiksmus.

11.3. Klienty aptarnavimo standarty tobulinimas

Mes pastebime ir jvertiname tuos darbuotojus, kuriy darbas ne tik atitinka standarto
reikalavimus, bet kurie savo idéjomis ir darbais jj tobulina.

Standartas papildomas ar kei¢iamas jstaigos vadovybés sprendimu atsizvelgiant j besikei¢iancig
situacija bei musy klienty poreikius.

Musy Standartas yra perziGrimas ir tobulinamas pagal poreikj, bet ne reéiau negu kartg per
metus.

Apie Standarto pakeitimus darbuotojus informuoja ui Klienty aptarnavimo standarto
jgyvendinimg atsakingas darbuotojas.

| masy darbuotojy praktinio mokymo planus jtraukiami uzsiémimai, skirti Klienty aptarnavimo
standarto tikslinimui ir vystymui.
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