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STANDARTO APRASAS

Aptarnavimo standartas — rastiskai suformuluotos
standartizuotos interesanty aptarnavimo
taisyklés, kurios tiksliai apibréZia darbuotojo
elgesio su interesantu normas ir darbo
procediras, tinkamus sprendimy variantus
nestandartinése situacijose.

Sie aptarnavimo standartai grindZiami jstaigos
potzidriu j elgesj, kuris prisideda tobulinant klienty
aptarnavimo kokybe ir kuria malonig darbo
aplinka. Tiesiogiai ar netiesiogiai su interesantais
bendraujanciy darbuotojy elgesys, motyvacija ir
poZilris j interesantg tiesiogiai siejasi su jy
lakesciais, poreikiais bei patyrimu ir sukuria jspadj
apie  aptarnavimo  kokybe.  Aptarnavimo

STANDARTAS PADEDA

interesantams Zinoti, kad :

jie gauna profesionalias paslaugas,

miisy darbuotojais galima pasitikéti,

galioja lygiateisiSkumo, bendry darbo principy
kriterijai.

Darbuotojams:

Zinoti, kaip elgtis jvairiomis aplinkybémis,
Pasitikéti ir neabejoti, kad darbas taip pat teikia

dziaugsmag ir pasitenkinima,
Sumatinti jtampa ir iSvengti klaidy.

CENTRO VIZIJA

- tapti Auk3taitijos regione moderniausiu,
atitinkaniu ES standartus socialines
paslaugas teikiandiu centru.

standartas jstaigai sudaro galimybes uZtikrinti
vienodai kokybiska klienty, interesanty
aptarnavimg visos jstaigos mastu bei atlikti
reguliary Kklienty, interesanty aptarnavimo
kokybés vertinimg, jvardijant stiprigsias ir
silpngsias aptarnavimo puses bei kokybés
gerinimo gaires. Be to, interesanty aptarnavimo
standartas padeda supazindinti naujus
darbuotojus su jstaigos klienty aptarnavimo
kultdra, nuostatomis ir vertybémis.

Tiesiogiai interesantus aptarnaujantys darbuotojai
atstovauja jstaigg ir yra jos atspindys. interesantas
pamirSta aptarnavimo detales, bet atsimena
patirtg jausma.

|staigai:

Zinoti, kad visi darbuotojai savo elgesiu
puoseléja bendrasias  jstaigos  vertybes,
aptarnavimo kultiirg ir siekia tiksly kokybés.

Il. BENDROSIOS
NUOSTATOS

Klienty aptarnavimo standartais vadovaujamasi
bendraujant su kiekvienu jstaigos interesantu ir
galioja visiems darbuotojams.
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Centro vadovai ir darbuotojai privalo laikytis
galiojanciuose teisés aktuose nustatyty ir Sio
aptarnavimo standarto. Jeigu galiojandiuose
teisés aktuose nustatyti reikalavimai prieStarauja
Siam standartui, galioja teisés aktuose nustatyti
reikalavimai.

Aptarnavimo standarto laikymasi vykdo ir
kontroliuoja  skyriy  vadovai, kiti  juos
pavaduojantys darbuotojai:

v" kontroliuoja ir analizuoja interesanty

aptarnavimo bikle padalinyje (|staigoje);

v riipinasi $io standarto jgyvendinimu;

v imasi paZeidimy prevenciniy priemoniy;

Ill. DARBO VIETA

|staigos durys atrakinamos tiksliai nurodytu laiku
arba keliomis minutémis anksciau.

Darbuotojy darbo vieta Svari ir tvarkinga, ant
darbo stalo néra su darbu nesusijusiy daikty.

Kai darbuotojui reikia palikti darbo viety
(higieniné, piety pertrauka ir pan.) turi bati j
saugia vieta padedami antspaudai, su klientais ar
kita konfidencialia informacija susije
dokumentai; pasiripinama, kad kompiuterio
ekrane nebity matoma konfidenciali
informacija.

Darbo vieta turi biti periodiskai védinama, kad
joje nebity maisto, nikotino (tabako), prakaito ir
panasiy kvapy.

Klientus priimanciy darbuotojy darbo
kabinetuose turi biti papildomas stalelis arba
specialus darbuotojo stalo priedas, skirtas kliento
atsinetiems dokumentams, rastams ir pan.,
pasidéti, kédés klientams atsisésti. Klientams
matomoje vietoje neturi bati asmeniniy daikty
(kavos puodeliy, cigare¢iy, prekiy déiudiy ir
pan.).

Darbo kabinetuose leistinas lengvas, tylus
muzikinis fonas.

Informaciniai  prane$imai  neklijuojami ant
stikliniy pertvary lipnia juosta. Reikalinga
pasirdpinti, kad informaciné medZiaga bity
kabinama tvarkingai, tam skirtose vietose,
lentose, platinama tam pritaikytuose stoveliuose.
Naudojama informaciné medZiaga turi bati
aktuali, vizualiai tvarkinga. ISbluke, apiplyse
pranesimai turi biti kei¢iami arba imetami.

Darbuotojai ripinasi kliento  saugumu:
pastebeéjus slidZius laiptus, nedegandtias Sviesas,
judéjima ribojandius daiktus-ripinasi, kad kliGtys
buty greitai pasalintos.

Darbo metu paskutinis i§ kabineto iSeinantis
darbuotojas savo paliekamg kabinetg turi
uzrakinti.

IV. DARBUOTOJUY
ISVAIZDA

Darbuotojy iSvaizda - neatskiriama jstaigos
jvaizdZio dalis. Ji byloja apie pagarba sau,
interesantams ir kolegoms.

Klientus aptarnaujantys darbuotojai turi prisisege
identifikacine kortele.

Visi darbuotojai turi déveti tvarkinga, Svarig
apranga.



Il
|
|

Tiesiogiai klientus aptarnaujantys darbuotojai
(socialiniai darbuotojai, lankomosios prieitros
darbuotojai) ir (kio dalies aptarnaujantis
personalas turéty deévéti tvarkinga, 3$varia,
neissaukiancia, be ry$kiy logotipy apranga, aveti
patogi avalyne.

Darbuotojo iSvaizda (makiazas, S$ukuosena,
drabuZiai) neturi trikdyti interesanty ar kolegy.

Tokia apranga dévéti draudZiama:

moterims vyrams
Perdvietiamos palaidinés  Sortai ir kelius siekiantios
kelnés

Gilios iskirptés (dekolté) Atsainus stilius (odiné
liemené, sportiniai

Tatuiruotés  matomoje marskinéliai)

vietoje Odinés kelnés ir baikeriy
stilius

Matomi apatiniai (pvz., Tatuiruotés  matomoje

liemenéiés vietoje

nepridengiantys

virSutiniai  marskinéliai

siauromis petnesélémis)

V. PAGRINDINIAI

BENDRAVIMO SU

INTERESANTAIS

Akiy kontaktas - darbuotojas stengiasi pirmas
uZmegzti akiy kontakta, kad interesantas jaustysi
pastebétas ir laukiamas.

Darbuotojas turi pasisveikinti su interesantu
Zodziais ,Laba diena”, ,Labas rytas” ar ,Labas
vakaras®, ,Sveiki”. Jei interesantas pasisveikina
pirmas, darbuotojas turi mandagiai atsakyti j
pasisveikinima. Pasisveikinant patartina
nenaudoti trumpiniy ,Labas”, ,Sveikas (-a)” ir
pan.

Viso bendravimo su interesantu metu
darbuotojo bendravimo tonas turi bati ramus,
batina naudoti pagarbius kreipinius ,Jas“.

Bendraudamas su interesantu darbuotojas turi:

v" suteikti interesantui aktualig informacija apie
paslaugas, esant bGtinybei, konsultuotis su kitu,
galinciu i8spresti konkrecias problemas, jstaigos
darbuotoju arba, esant batinybei, pasitlyti
kompetentingo darbuotojo konsultacija.

v’ Visg démesj sutelkti j interesanta, priémimo
metu nebendrauti su kitais interesantais,
darbuotojais, paZjstamais ir pan., i$skyrus
atvejus, kai aiSkinamasi aptarnaujamam
interesantui aktuali informacija esant batinybei,
atsiliepti telefonu, atsipradius interesanto.
Interesanto  priémimo metu  darbuotojui
draudZiama asmeninéms reikméms naudotis
kompiuteriu, mobiliaisiais jrenginiais (telefonais
ir pan.). Jei darbuotojui kalbant su interesantu
suskamba asmeninis mobilusis teiefonas,
darbuotojas privalo nutildyti skambutj ir testi
pokalbj su interesantu.

v' Jei interesantas kreipiasi j jus, kai
bendraujate su kitu interesantu, ar atliekate tuo
metu bitinus darbus, jo neignoruokite,
parodykite démesj tokiais Zodziais: , Tuojau Jus
aptarnausiu”, ,As Jus aptarnausiu, kai tik...”.

v’ 18laikyti pozityvy ar neutraly bendravimo
tong, nenaudoti konfrontuojancios kalbos.

v Nevartoti galimai interesantg Yeminantiy ar
kaltinanciy teiginiy, pastebéjimy ar komentary
tautiniais, rasiniais, etniniais, amZiaus, lyties
klausimais, nejuokauti aptarnavimo tema.
Bendraudami su interesantais, nevartokite
galindiy juos paZeminti ar apkaltinti teiginiy
(.Kaip galima neZinoti $iy taisykliy?*, , Taigi jau
sakiau®).

¥ Vengti sédéti paremus galva, tarsi
demonstruojant nuovargj ir abejinguma.

v/ Su visais interesantais kurti pagarbius
santykius.

v" Nepriekai$tauti interesantui nei ZodZiu, nei
radtu, savo elgesiu ar gestais nerodyti
nepasitenkinimo nei tuoj pat, nei véliau - jei
interesantas kreipiasi tiesiogiai i
admininistracija su praSymais, skundais dél
darbuotojo elgesio su klientais, dél galimai
negauty ar netinkamai gauty paslaugy ir pan.
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+ papradant pareiskéjo papildyti ar patikslinti
pateikta prane$imaq ar skundg arba pateikti
papildomus dokumentus,

¢ pasitelkiant specialisty (eksperta)
klausimams, kuriy i$sprendimui reikia specialiy
tam tikros srities Ziniy (pvz.: teisiniy, finansiniy ir
pan.).

ISnagrinéjus pareiskimg ar skunda nurodoma:

e kas patikrinta ir kas nustatyta, pridedant
nagrinétus dokumentus su komentarais,

o kurie pareifkéjo teiginiai teisingi ir
pagrijsti, o kurie ne,

e pateikiant rekomendacijas ir prevenciniy
veiksmy ateiciai pasitilymus,

e jei skundas pagrjstas - pasillymus dél
problemos iSsprendimo.

Skundas laikomas nepagrjstu, jei tyrimo metu
nustatoma, kad pareiskéjo teisés ir (arba) teiséti
interesai nebuvo pazeisti arba buvo paZeisti, bet
pazeidimas nesusijes su Centro veikimu ar
neveikimu.

VI. REIKALAVIMAI
BENDRAUJANT
ELEKTRONINEMIS
PRIEMONEMIS

Radydamas atsakymus interesantams | gautus
paklausimus el. pastu (e.erdvéje) skiltyje ,Tema*“
darbuotojas turi iSlaikyti tokig laiSko struktira:

pasisveikinti (,Gerbiamas p. Vardeni Pavardeni”,
Gerbiamas p. Pavardeni, Gerb. p. Pavardeni,
»Sveiki, ,Laba diena“),

pateikti konkrecia informacijg, vengti ilgy sakiniy,
mintis déstyti pastraipomis, raSyti taisyklinga

valstybine kalba, nerasyti vien tik didZziosiomis
raidémis; kai elektroniniai laiskai paradyti
uzsienio kalba, darbuotojas informacijg gali teikti
ir kita, ne valstybine kalba, o neturint reikiamos
kompetencijos, uZsienio  kalba parasyti
elektroniniai laiSkai, turi bati persiunciami |
jmonés rastine,

atsakymo pabaigoje nurodyti savo varda,
pavarde, pareigas ir kontaktinius duomenis.

Bendraujant rastu laikomasi paprasto,
bet dalykisko stiliaus.

Bendraujant el. pastu ir rasant atsakyma,

palikti ankstesnius tekstus laikoma geru

tonu, kad klientas nesivarginty prisimindamas
pirmiau aptartus dalykus. Gavus atsakymg |
paklausima — padékoti zodZiu ,AciG", ,Dékoju uz
informacija” ar pan.

q@"}
o

VIl. KONFLIKTINIY
SITUACHY VALDYMAS

Darbuotojas turi stengtis bet kuriomis
aplinkybémis  likti ramus ir mandagus,
neakcentuoti interesanto nederamy pasakymy,
net ir tada, kai interesantas kalba nemandagiai.

Kilus nesusipratimui su interesantu,
darbuotojas idsiaiSkina aplinkybes, kad suprasty
interesanto nuomone ir problemos esme.

Konflikto sprendimo algoritmas:

1 Zingsnis - leisti “nuleisti garg”, nepertraukiant
iSklausomas interesantas.

Démesys interesantui parodomas veido israiska,
linkteléjimu, ZodZiais (Taip... Suprantu...),
palaikomas nejkyrus rysys akimis.



i

1
4
|
1
¥
!
i
!

r
i

v’ DraudZiama raginti interesantus radyti
skundus, pareiSkimus nukreiptus prie$ Centro
administracija ar kitus interesantus.

Interesantg aptarnaujaniam darbuotojui
draudZiama kramtyti kramtomaja gumg, maistg
ar pan.

Aptarnaujant interesanta ar jam girdint,
darbuotojams draudZiama kalbéti apie savo
asmeninius reikalus telefonu ar tarpusavyje.

Jei darbuotojas susitikti su interesantu (-tais)
planuoja centro saléje, jis turi jg i§ anksto
rezervuoti.

Pasibaigus susitikimui saléje (patalpoje), ja
rezervaves darbuotojas turi uZtikrinti, kad
paliekama patalpa bdty tvarkinga (nuvalyta
apradyta lenta, nupléstas stendinis aprasytas
popierius, paliekamos Svarios sienos ir pan.).

Atsisveikinant su interesantu, darbuotojai kuria
ispudj, kad visada malonu jj aptarnauti.

interesanty ar pasaliniy Zmoniy akivaizdoje
draudZiama aptarinéti kity klienty, interesanty ar
darbuotojy elgesj.

DraudZiama vartoti necenztirinius ZodZius.

Jei dirbant iSkyla nesutarimy su kolegomis ar kity
istaigy darbuotojais, interesantams girdint

nieko nekaltinkite — tiesiog ie$kokite geriausio
sprendimo. Situacija iSsiaiskinkite véliau.

Skundy nagrinéjimo tvarka

Visi radytiniai praneSimai ir skundai turi bati
uZregistruoti. Ant prane$imo ar skundo dedamas
registracijos spaudas, jame jraSoma prasymo ar
skundo gavimo data ir registracijos numeris.

UZregistruoti pranesimai ir skundai pateikiami
direktoriui. Jis susipaZjsta su praneSimy ar
skundy turiniu ir paskiria juos nagrinéjandius
darbuotojus, rezoliucijoje nurodydamas iki kada
turi biti iSnagrinétas prane$imas ar skundas.

Darbuotojai, nagrinédami prasymus ir skundus,
privalo vadovautis pagarbos Zmogaus teiséms,
teisingumo, saZiningumo, protingumo,
objektyvumo, nesaliskumo, operatyvumo ir kitais
principais. Interesantams neteikiama privati
informacija apie kitus interesantus, paslaugy
gavéjus ar treciuosius asmenis.

Nepriimami ir nenagrinéjami praneSimai ir
skundai, kuriuose:

*néra pareiskéjo paraso,

*nenurodytas pareiskéjo vardas, pavardé,

*nenurodytas adresas, kuriuo norima gauti
atsakymga,

*nejskaitomai arba nesuprantamai iSdéstytas
turinys,

*jeigu jis grindZiamas akivaizdZiai tikrovés
neatitinkandiais faktais arba jeigu jo turinys
nekonkretus ir nesuprantamas,

*jeigu paaiskéja, kad tuo padiu klausimu
atsakymas yra pateikas ir asmuo nepateikia
naujy faktiniy duomeny, leidZiandiy abejoti
ankstesnio atsakymo pagristumu,

sjeigu nuo skunde nurodyty paZeidimy
paaiskéjimo asmeniui dienos iki skundo
padavimo dienos yra praéje daugiau kaip 6
meénesiai,

*turinys iSdéstytas nevalstybine kalba (rusy,
lenky, angly ir kitomis).

DraudZiama  persiysti skunda  nagrinéti
subjektui, jo administracijos padaliniui arba
perduoti nagrinéti darbuotojui, kuriy veiksmai
yra skundZiami.

Prane$imai ir skundai nagrinéjami atliekant
Siuos veiksmus:

+ analizuojant ir nagrinéjant pateikto
praneSimo ar skundo turinj ir nustatant tokio
dokumento esme,

e vertinant ir analizuojant turimus
dokumentus ar duomenis, susijusius su
nagrinéjamu klausimu,

* reikalui esant, paprasant darbuotojo, kurio
veiksmai skundziami, duoti paaiskinimus,



2 Zingsnis — nepasitenkinimo prieZasties
pasitikslinimas. Dél to uzduodami klausimai ir
tikslinamasi, (,Ar teisingai suprantu, kad Jisy
netenkina maisto kokybé?“, ,Gal galétuméte
ivardyti, kodél sakote, kad Cia visiska betvarké?”)

3 Zingsnis — parodoma, kad interesantg
darbuotojas supranta. ,Suprantu Jisy nerimg”,
»Taip, tai nemaloni situacija“, ,Suprantu Jasy
nusivylimg”“). Supratimo parodymas nereiskia,
kad interesantas yra visiSkai teisus.

4 Zingsnis — jei situacija reikalauja, - reikalinga
atsiprasyti. Jei interesantas skundZiasi dél to, kas
jvyko dél Jasy, kolegy ar centro kaltés,
atsipradykite. Tai padarykite trumpai ir aiskiai,
nieko nekaltindami ir nesiteisindami (,Atsiprasau
del jvykusios klaidos”). Jei situacij lémé ne nuo
darbuotojo priklausancios aplinkybés, iSreikikite
apgailestavima: ,Man gaila, kad tai sukélé Jums
nepatogumy”.

5 Zingsnis — pateikite situacijos/problemos
sprendimg. ISklause interesantg, paaiskinkite
situacijg, kaip jg matote jiis (centras), ir kokie
galimi sprendimo badai: ,Sioje situacijoje
galima...”. Negalédami iSspresti konfliktinés
situacijos savarankiskai arba kai interesanto
netenkina Jisy sillymas, informuokite savo
tiesioginj vadovg (jei jmanoma, pakvieskite j
sprendimo vietg).

6 Zingsnis - pozityviai uZbaikite pokalbj.
PasidZiaukite rastu sprendimu (,DZiaugiuosi, kad
radome priimting sprendimq®), padékokite
interesantui (, Dékojame uZ kantrybe”, ,Acid, kad
pranesete apie klaidg”), mandagiai
atsisveikinkite. Kai interesantas yra nusiteikes
priesiskai, yra agresyvus, nesiduokite
iS§provokuojamas ir nereaguokite j emocingas
pastabas. Jei interesantas jus uZgaulioja, tvirtai
paprasykite nutraukti tokj elgesj: ,Mums bus
sunku bendrauti, jei ir toliau taip elgsités”, ,Mes
galésime pratesti pokalbj, kai Jas liqusités”,

Netinkami veiksmai kilus konfliktui:

Nemenkinkite i Ne jums pirmam, ne
interesanto situacijos | jums vieninteliam
Juokinga Sitaip pykti.

Nepriestaraukite ir | To negali bati

nesigincykite Mano  kolega taip
negaléjo pasakyti,
nes...

Tai ne mano kalté.

A8 Cia neseniai dirbu,
neZinau visy tvarky.
Nevartokite Siurk3¢iy | Tai ne misy reikalas.

Nesiteisinkite

fraziy AS jums dar kartg
kartoju, kad...
Jei Jis atidZiai
| klausytumeétés, tai...
Nedemonstruokite | Nenusisukite nuo
netinkamos kiino | kliento.
kalbos Nekalbékite pro

sukastus dantis.
Konflikto metu venkite
Sypsotis.

»imonés jvaizdj galima sukurti gana greitai,
taCiau reputacija gimsta laikui bégant ir tam
reikia visos jmonés komandos nariy susitelkimo
bei orientacijos j klientg, interesantg, aukstos
klienty aptarnavimo kultiros sukirimo jmonéje”
(Mileskiene).



