Klienty aptarnavimo Kauno miesto savivaldybés
administracijoje standartas

I. Standarto aprasas

Siame Klienty aptarnavimo standarte i§déstyti klienty aptarnavimo principai, normos ir
praktika. Sis aptarnavimo standartas grindziamas Savivaldybés administracijos poZidriu j
pageidaujamg darbuotojy elgesj, kuris sudaro sglygas uztikrinti tiek klienty pasitenkinimg, tiek
malonia darbo aplinka. Sis standartas skirtas Kauno miesto savivaldybés administracijos vidinius ir
iSorinius klientus aptarnaujantiems darbuotojams. Vidiniai klientai — Savivaldybés administracijos
darbuotojai, iSoriniai Klientai — fiziniai ir juridiniai asmenys, kurie kreipiasi | Kauno miesto
savivaldybés administracija.

Kliento pasitenkinimas teikiant (ir administruojant) Savivaldybés administracijos paslaugas
— visy Savivaldybés administracijos darbuotojy darbo rezultatas. Klientams regima veikla tiek pat
svarbi, kiek ir neregima. Visi darbuotojai turi atminti, kad Savivaldybés administracija — paslaugas
teikianti jstaiga, kurioje aptarnaujami klientai — miesto gyventojai, sveciai, veikian¢iy organizacijy
atstovai bei Savivaldybés administracijos darbuotojai.

Standarto tikslas — uztikrinti Savivaldybés administracijos kokybiska, vienodais principais
bei taisyklémis grindZziamg vidiniy ir iSoriniy klienty aptarnavima telefonu, rastu, elektroniniu pastu
ir asmeniSkai jiems atvykus | Savivaldybés administracija. Standartas apibréZia bendravimo biidus,
kurie padeda efektyviai iSsiaiskinti klienty poreikius, surasti jy poreikius atitinkancius sprendimus,
juos informuoti bei konstruktyviai spresti sudétingas situacijas.

Klientas pamirsta aptarnavimo detales, technines smulkmenas, bet visada atsimena patirtg
jausmg ir emocija. Savivaldybés administracijos darbuotojy pareiga — uZtikrinti kokybiSka klienty
aptarnavimg vadovaujantis Savivaldybés administracijos vertybémis ir laikantis klienty aptarnavimo
principy.

Il. Vertybés
Visi klientai yra vienodai svarbiis nepriklausomai nuo jy socialinio statuso, lyties, kultiiros,

tautybés, amziaus, naudojamy paslaugy gausos ar kity veiksniy. Darbuotojas padeda pagalbos
praSanciam klientui ir riipinasi, kad klientas jaustysi puikiai, neatsidurty nemalonioje situacijoje.

Vertybé Bendravimo principai
Masy prioritetas — | o Atvykus klientui, visas démesys skiriamas jam
miisy klientai e Aptarnaudamas klienta, darbuotojas nekalba mobilaus ar fiksuoto rySio

telefonu, nebendrauja su kolegomis ar draugais, iSskyrus tuos atvejus, kai
tema susijusi su kliento poreikiy tenkinimu

Pagarba e Bendraujant su klientu laikomasi bendryjy pagarbaus bendravimo taisykliy,
etiketo reikalavimy (pvz., Jiis, prasom, Maloniai kvieciame ir t. t.)

e Klientai aptarnaujami be iSankstiniy nuostaty

Vengiama rodyti neigiamas emocijas ar susierzinima

Démesingumas ir
paslaugumas

Klientas atidziai isklausomas ir i$siaiSkinami jo poreikiai
Palaikoma pokalbio iniciatyva

Parodomas riipestis klientu paslaugy teikimo metu
Padékojama klientui




Geranoriskumas

Bendraujama su klientu malonia veido iSraiSka, nuoSirdziu balso tonu,
pagarbia kiino kalba
Klienty akivaizdoje nekritikuojami kolegos ar Kiti asmenys

Profesionalumas
ir lankstumas

Suteikiama visa reikiama informacija klientams

Operatyviai sprendziamos kliento problemos

Kultiiringai vartojama lietuviy kalba

Klientai aptarnaujami greitai ir profesionaliai, taip pat uztikrinama, kad
klientas nesijausty skubinamas

Vadovaujamasi nustatyta darbo tvarka ir suprantama, kad instrukcijose
negali biiti numatytos visos situacijos

I11. Bendrieji bendravimo principai

Kiekvienas darbuotojas yra Savivaldybés administracijos jvaizdzio dalis. Siekiant uztikrinti
kokybiska klienty aptarnavimg bei parodyti pagarba sau, klientams ir kolegoms yra svarbus tiek
darbuotojy teisingas pozitris, bendravimo jgudziai ir etikos standartai, tiek darbuotojo tvarkinga
iSvaizda ir manieros, tiek tvarka darbo vietoje ir klienty aptarnavimo aplinkoje.

Kriterijus

Taisyklés / principai

Pozitris ir
nusiteikimas

e Savivaldybés administracijoje klientai turi jaustis laukiami, o
geriausias biuidas $ito pasiekti — pademonstruoti, kad bet kuriuo metu ir
aptarnavimo kanalu darbuotojas yra pasirenges ir norintis juos
aptarnauti

e Darbuotojas visada stengiasi mastyti pozityviai ir ieSkoti sprendimy, o
ne pasiteisinimy

e Darbuotojas brangina kliento laikg, stengiasi rasti optimaly sprendima
ir nesukelti jam papildomy riipes¢iy

e Darbuotojas informuoja klienta, kai aptarnaujant atsiranda trukdZiy ar
jsivelia klaidy ir i8kart jo atsipraSo

e Darbuotojas vadovaujasi naujausia informacija ir visada Zino, kur
prireikus ieSkoti pagalbos ir naudingos informacijos

e Darbuotojas domisi ir randa laiko naujovéms, permainoms ir skiria
laiko aktualiai medZiagai bei informacijai i§sinagrinéti

e Kalbédamas apie Savivaldybés administracija bei kolegas, darbuotojas
pabrézia teigiamus dalykus. Darbuotojas klienty akivaizdoje nekalba
asmeniniais klausimais ir nekritikuoja kity klienty, darbuotojy, vadovy,
politiky, Savivaldybés administracijos teikiamy paslaugy, darbo
pobiidzio. Gaves pastabg 1§ kliento, darbuotojas padékoja uz
informacijg bei stengiasi ] tai atsizvelgti

Konfidencialumas

e Jokia privati informacija apie klientus neteikiama ir neaptarinéjama
privaciuose pokalbiuose nei darbo vietoje, nei uz jstaigos riby




Darbuotojas uztikrina, kad nejgaliotiems asmenims nebiity prienami
asmeniniai konfidencialtis kliento (-y) duomenys. Su klientu susijusig
informacija darbuotojas naudoja profesionaliai, moka iSlaikyti
konfidencialumg. Teikiant / prasant konfidencialios informacijos
darbuotojas vadovaujasi galiojanciais teisés aktais

Kai darbuotojui reikia palikti darbo vieta (pvz., higiening, piety
pertrauka ir pan.) turi buti j saugig vieta padedami antspaudai, su
klientais ar kita konfidencialia informacija susij¢ dokumentai;
pasiriipinama, kad kompiuterio ekrane nebiity matoma konfidenciali
informacija. Trumpam pasitraukdamas i§ savo darbo vietos,
darbuotojas turi uztikrinti, kad antspaudas, zymy spaudai, grieztos
atskaitomybés dokumentai biity saugioje vietoje, o kompiuteryje
laikoma konfidenciali informacija — nematoma

Jei klientas telefonu praso informacijos, kuri yra konfidenciali,
darbuotojas informuoja klienta, kad tokiag informacijg galima pateikti
tik nustaéius asmens tapatybe - atvykus j Savivaldybés administracijg
ir (ar) pateikus klausima rastu

Tvarkinga i§vaizda

Darbuotojas uztikrina, kad jo apranga buity $vari, tvarkinga ir dalyking,
atitinkanti nustatytas bendrgsias aprangos ir i$vaizdos taisykles (Zr.
Priedas 1)

Darbuotojas turi turéti matomoje vietoje prisegta identifikacing kortele

Darbuotojo plaukai visada susukuoti ir §variis, makiaZzas bei manikitiras
— nerysks, 0 aksesuarai — saikingi

Nuo darbuotojo nesklinda rakaly, prakaito ar kitoks nemalonus kvapas

Tvarka kliento
aptarnavimo
vietoje

Darbo vietoje klientai turi matyti tik jiems aptarnauti skirtas priemones

Baldai ir visos reikalingos priemonés turi biiti geros biikles ir iSdéstyti
taip, kad klientui buty patogu

Darbuotojas uztikrina, kad darbo vieta buty Svari ir tvarkinga, stebi, kad
darbo vietoje nebtty jkyriy ir nemaloniy garsy ar kvapy, atsiradus —
stengiasi paSalinti

Darbuotojas pasiriipina, kad eksponuojamos skrajutés, dalomoji,
informaciné ir kita naudinga klientui medZiaga biity galiojanti ir
klientams matoma bei pasiekiama

Darbuotojas pasiriipina, kad kompiuterio ekrano darbalaukio fono ir
uzsklandos paveikslélis buty neutralus (pvz., ekrano darbalaukio fono
ir uzsklandos paveikslélis gali buti gamtovaizdis, gélés, spalvy mozaika
ar pan.) bei neblaskyty kliento

Svenéiy metu darbuotojas puosiasi saikingai bei atitinkamai puogia
savo darbo vietg - dekoracijos bei darbuotojo apranga neturéty trukdyti
tinkamam pareigy atlikimui, blaskyti kliento démesio ir pan.




Aptarnaudamas klienta jo namuose, ligoningje ar kitoje vietoje,
darbuotojas uztikrina, kad ir ten likty Svaru ir tvarkinga. Su savimi
darbuotojas turi turéti visg biiting medziagg ir naudotis tik tinkamomis
priemonémis

Bendravimo kalba
ir Zodynas

Bendraujant su klientais, darbo kalba yra lietuviy. Darbuotojas kalba
paprasta kalba, pagarbiai, mandagiai ir maloniai, stengiasi vartoti
klientui suprantamus zodzius, vengia mazybiniy Zodziy, laikosi
bendravimo etiketo. Darbuotojas zino, kad dalykiné terminologija,
santrumpos ir kasdienis zargonas gali kelti nesusipratimy, todél
sudétingus terminus paaiSkina paprastai ir aiSkiai, bendraudamas
stengiasi prisitaikyti prie kliento

Paprastai pokalbj darbuotojas pradeda lietuviy kalba. Klientui
pageidaujant kalbéti kalba, kurios darbuotojas gerai nemoka,
darbuotojas atsipraso, randa reikiama kalba kalbantj kolegg ir
bendravimg perduoda jam

IV. Klienty aptarnavimo proceso taisyklés

Klientas aptarnaujamas taip, kaip darbuotojas pats noréty biti aptarnautas.

1. Kontakto su klientu uZmezgimas

Situacija/
Zingsnis

Taisyklés / principai

Pasirengimas
aptarnauti klientus

Aptarnaudamas klientus klienty aptarnavimo saléje ir (arba) uzdarose
klienty aptarnavimo patalpose darbuotojas i§jungia savo mobiliojo
telefono garsinj signala

I&jus (paskambinus telefonu ar kitom rySio priemonémis) klientui, savo
pasirengimg ji aptarnauti darbuotojas demonstruoja nutraukdamas su
klienty aptarnavimu tiesiogiai nesusijusia veiklg ir uzmegzdamas akiy
kontaktg (rys$j), o aptarnavimo metu — vengia nesusijusios veiklos

Pasisveikinimas

Sveikinamasi su visais j Kauno miesto savivaldybe atéjusiais
Zmonémis (zodziu ar trumpu linktel¢jimu)

Visuomet stengiamasi su klientu pasisveikinti pirmam
Pasisveikinant turi biiti akiy kontaktas su klientu
Pasitiloma klientui prisésti, jeigu tokia galimybé yra

Bendraudamas su klientu darbuotojas savo kiino iSraiska turi parodyti,
kad klientas laukiamas

Darbuotojas stengiasi prisitaikyti prie kliento, nebati jkyrus ir iesko
kiekvienam klientui labiausiai tinkancio bendravimo budo

Nuvykes pas klienta, darbuotojas prisistato garsiai ir aiSkiai iStardamas
savo varda, pavardg bei pareigas




Kai Salia yra keli .
klientai

Aptarnaudamas vieng klientg, darbuotojas turi parodyti démesj Kitiems
laukiantiems klientams pazvelgdamas j juos ir nusiSypsodamas

Pagal galimybes visi klientai aptarnaujami eilés tvarka

2. Kliento poreikiy iS$siaiSkinimas

Situacija/ Taisyklés / principai

Zingsnis

Klausimy e Darbuotojas uzduoda klientui klausimus, sickdamas issiaiskinti jo

uzdavimas poreikius

e Darbuotojas rodo susidom¢jima kliento poreikiais, uzduoda ir vartoja

tikslinancius, atvirus klausimus, kurie suteikia galimybe iSsiaiSkinti
kliento poreikius ir rasti klientui optimaly sprendima

Kliento e Darbuotojas isklauso kliento, nepertraukinéja jo ir reikalui esant

iSklausymas pasitikslina, ar teisingai suprato

Kai kliento poreikiai néra aiskiis, darbuotojas uzduoda atvirus ir
pagalbinius  klausimus. Savais Zodziais perfrazuoja  kliento
pageidavima ir stengiasi i$siaiSkinti detales

Be kliento pageidauty paslaugy, prireikus darbuotojas suteikia
informacija apie kitas Savivaldybés administracijos teikiamas
paslaugas ir galimybes

. Informacijos suteikimas

Situacija / Taisyklés / principai
Zingsnis
Atsakymas | e Darbuotojas atsako j visus kliento klausimus, kurie susij¢ su jo

kliento klausimus

kreipimosi prieZastimi

Jei tenka j kliento klausimg atsakyti ,,ne* arba ,,nezinau®, §is atsakymas
turi bti paaiskintas detaliau

Informacijos o
suteikimas

Informacija pateikiama klientui aiskiai ir suprantamai
Klientui pateikiama tiksli ir teisinga informacija
Suteikdamas informacijg, darbuotojas turi remtis faktais, o ne nuomone

Jei klausimas sudétingas ir reikia iSsamesnés informacijos, darbuotojas
kliento papraso kontaktiniy duomeny arba pateikti klausimus rastu, j
kuriuos turi buti atsakyta sutartu laiku. Prioritetas yra suteikiamas
bendravimui el. rySio priemonémis ir / arba el. dokumenty btdu




Darby perdavimas
ir pagalbos
prasSymas

Kai darbuotojas neturi reikiamos kompetencijos ar jgaliojimy i$spresti
kliento paklausimo, issiaiskina, kas galéty atsakyti i klientui ripimus
klausimus, ir pasirGpina, kad klientas susisiekty (susitikty) su
kompetentingu darbuotoju

Aptarnavimas
baigiantis darbo
laikui

Pasibaigus darbo laikui, darbuotojas turi aptarnauti ta klienta, kurj
priémé iki darbo laiko pabaigos

Visus kitus laukiancius klientus darbuotojas perspéja apie besibaigiant]
darbo laika ir informuoja, kiek dar klienty jis spés aptarnauti

4. Atsisveikinimas su klientu

Situacija/ Taisyklés / principai
Zingsnis
Patikslinimas e Darbuotojas paklausia kliento, ar jis suprato pateiktg informacija,
uzduodamas uzdarus klausimus
e Pasibaigus pokalbiui, darbuotojas pakartoja tai, kas buvo susitarta
Padéka e Jei klientas padékoja, darbuotojas padékoja taip pat

Atsisveikinimas

Mandagiai atsisveikinama

V. Klienty aptarnavimas telefonu

prisistatymas, kai
skambina klientas

Situacija / Taisyklés / principai
Zingsnis
Pasisveikinimas ir e Darbuotojas turi pasisveikinti, jvardyti skyriaus pavadinima,

prisistatyti, pasakydamas savo vardg ir pavarde (pvz., Laba diena,
Klienty aptarnavimo skyrius, Vardenis Pavardenis)

I skambutj turi biti atsiliepta ne véliau nei po trecio signalo, i$skyrus
atvejus, kai skambant telefonui darbo vietoje yra tiesiogiai
aptarnaujamas klientas

Pasisveikinimas ir
prisistatymas, kai
skambinama
klientui

Pokalbiui su klientu privalu pasiruosti i§ anksto — surinkti reikiamag
informacijg ir suprantamai jg pateikti klientui

Darbuotojas turi pasisveikinti ir prisistatyti nurodydamas institucijos,
skyriaus ir pareigy pavadinimg bei vardg ir pavarde (pvz., Laba diena,
Jums skambina Kauno miesto savivaldybés administracijos Klienty
aptarnavimo skyriaus vyriausiasis specialistas Vardenis Pavardenis)

Darbuotojas turi pasitikslinti, ar kalba su reikiamu asmeniu, ir
pasiteirauti, ar klientas gali kalbéti




Kalbé¢jimas

Kalbama aiskiai, mandagiu, dalykisku ir maloniu tonu, balsas atidziai
kontroliuojamas ir tokiu greiciu, kad klientas sekty mintj

Darbuotojas pasiriipina, kad klientas negirdéty klienty aptarnavimo
patalpose vykstanéiy pokalbiy, skambanc¢ios muzikos ir pan.

Darbuotojas isklauso klientg ir jo nepertraukia. Jei iSklausius klienta
darbuotojui kas nors neaisku, jis uzduoda konkreciy klausimy

Prireikus surasti su kliento klausimu susijusias bylas ar dokumentus,
darbuotojas papraso kliento palaukti ir greitai susiranda tinkamg
informacijg. Darbuotojas nepalieka skambintojo laukti nezinioje

Atsakius ] gyventojo klausimus, patartina pasitikslinti, ar jam aisSkis
pateikti atsakymai

Jeigu pokalbio metu skambutis nutriiksta, biitina i$ naujo paskambinti
gyventojui, nepaisant to, ar skambino jis, ar buvo skambinama jam,
i$skyrus atvejus, kai gyventojas neprisistato ir nepalieka savo telefono
numerio

Jei kliento paklausimas turi biiti perduotas (peradresuojant skambutj)
kitam darbuotojui, darbuotojas klientui paaiskina, kodé¢l paklausima
perduoda kitam darbuotojui, ir pateikia informacija, kuriam skyriui bei
darbuotojui bus perduotas paklausimas. Darbuotojas, kuriam buvo
perduotas paklausimas, pasirtipina, kad klientui baty suteikta reikiama
informacija

Atsisveikinimas

Su Klientu atsisveikinama mandagiai, jam palinkima geros dienos ar
gero vakaro

V1. Klienty aptarnavimas el. pastu

Situacija / Taisyklés / principai
Zingsnis
Atsakymas | I kliento elektroninj laiSka turi buti atsakyta ne véliau kaip per 24

elektroninj laiSkg

valandas

Jei | klausimg jmanoma atsakyti nedelsiant, klientui pateikiamas
atsakymas

Jei klausimas reikalauja nagrinéjimo, klientui siunciamas tipinis
(automatinis) atsakymas (pvz., Laba diena, Jiisy elektroning uzklausq
gavome. Atsakysime artimiausiu metu.)

Jei biitina, pateikiama informacija dél konfidencialumo

Atsakant ] laiska, darbuotojas laikosi bendryjy bendravimo rastu
taisykliy (pvz., naudojamas lietuviska raidynas, nurodoma laisko tema,
vartojami pagarbis kreipiniai, padékojama uz laiSka, pateikiamas
atsakymas, pries§ iSsiunciant patikrinamos klaidos)




Atostogy metu e |Seidamas atostogauti darbuotojas turi jjungti automatinj atostogy
praneSimg, nurodydamas atostogy laikotarpj ir pavaduojancio asmens
kontaktinius duomenis

Parasas e Pirmg kartg rasydamas klientui, darbuotojas pasirasydamas naudoja
paraSo $ablong

e Toliau susirasinédamas darbuotojas gali nurodyti tik varda ir pavarde
VII. Klienty pretenzijy ir konflikty valdymas

Situacija/ Taisyklés / principai

Zingsnis

Pretenzijy o Darbuotojas visada turi stengtis, kad biity iSspresta

sprendimas kliento pretenzija ar skundas ir nekilty konfliktiné
situacija

Konflikty o Kilus nesusipratimui su klientu, darbuotojas iSsiaiskina aplinkybes, kad

valdymas suprasty kliento nuomong ir problemos esme¢. AiSkindamas darbuotojas

vadovaujasi faktais ir sglygomis

Jei jmanoma, su klientu konfliktinéje situacijoje bendraujama taip, kad
negirdéty kiti klientai

Jei kilo konfliktas su klientu ir jis reikalauja pasikalbéti su tiesioginiu
vadovu, darbuotojas pirma pats stengiasi i§spresti problema. Jei klientas
ir toliau laikosi savo nuomonés, darbuotojas kreipiasi pagalbos i
tiesioginj vadova

Jei imanoma, darbuotojas i$siaiskina, ar klientas patenkintas sprendimu

Psichologiniai patar|

Darbuotojas negali daryti iSvady, kol nei$siaiskino tiksliy problemos
priezasCiy. Darbuotojas visada daro prielaida, kad klientas buvo
nepakankamai informuotas. Rekomenduotini bendravimo su klientais
pavyzdziai sudétingose klienty aptarnavimo situacijose pateikiami
Priede Nr. 2.

Negalima nieko kaltinti

Negalima teisintis

Negalima menkinti kliento situacijos

Negalima prieStarauti ir gin€ytis su klientu

Negalima vartoti Siuk$¢iy fraziy, demonstruoti netinkamos kiino kalbos

Bet kuriomis aplinkybémis darbuotojas isliecka ramus, mandagus,
elgiasi profesionaliai — konflikto metu darbuotojas neturéty kelti balso
tono ir rodyti savo neigiamas emocijas




Jei problema kilo
dél Savivaldybés
administracijos
kaltés

Darbuotojas turi atsiprasyti kliento, parodyti, kad ji supranta
Klientui turi buti paaiskinta, kas ir dél kokiy priezas¢iy jvyko

Darbuotojas informuoja klienta, kad jo problema bus sprendziama, ir
nurodo problemos sprendimo laikotarpj

Jei problema kilo
ne dél
Savivaldybés
administracijos
kaltés

Darbuotojas iSklauso klienta ir pasitikslina, ar teisingai suprato
problema

Klientui pasitilomi problemos sprendimo budai

Rekomenduojamas
konflikty
sprendimo
algoritmas

Klientui  leidziama nusiraminti, nepertraukiant iSklausomas
interesantas. Démesys klientui parodomas veido israiska, linktel¢jimu,
zodziais, palaikomas nejkyrus rySys akimis

Darbuotojas pasitikslina ir supranta nepasitenkinimo prieZastj (-is).
Uzduodami klausimai klientui ir tikslinamasi dél informacijos

Darbuotojas parodo, kad supranta klientg. Supratimo parodymas
nereiskia, kad klientas yra visiskai teisus

Darbuotojas atsipraso, jei situacija reikalauja. Jei klientas skundziasi
dél to, kas jvyko dél Darbuotojo, kolegy ar Savivaldybés
administracijos, yra atsipraSoma, kitu atveju iSreiSkiamas
apgailestavimas

Darbuotojas pateikia situacijos / problemos sprendimg. ISklausoma
kliento, paaiSkinama situacija ir kokie galimi sprendimo budai.
Negalédami iSspresti konfliktings situacijos savarankiSkai arba kai
kliento netenkina sitilymas, informuojamas tiesioginis vadova ar
klientui pasitiloma pateikti problemg rastu

Darbuotojas pozityviai uzbaigia pokalbj, pasidziaugia rastu sprendimu,
padékoja interesantui ir mandagiai atsisveikina

VIII. Klienty aptarnavimas, esant ypatingai situacijai

Situacija/
Zingsnis

Taisyklés / principai

Kai aptarnaujamas
klientas ir skamba
telefonas

Prioritetas visuomet skiriamas tam klientui, kuris yra Savivaldybéje
Jeigu klientas sutinka, darbuotojas jo atsipraSo ir atsako j skambutj

Darbuotojas atsipraSo skambinanciojo kliento, kad negali jo i§ karto
aptarnauti ir papraSo telefono numerio, kuriuo veliau galima biity
paskambinti klientui

Darbuotojas, baiges aptarnauti klientg, esantj Savivaldybéje, susisiekia
su klientu, skambinusiu telefonu
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Jei klientas priestarauja ir (ar) konfliktuoja, kad darbuotojas atsiliepty
telefonu, Sis | skambutj nereaguoja

Kai darbuotojas
dirba kitus darbus

Atvykus klientui, darbuotojas turi atidéti kitus darbus ir jj aptarnauti

Ikyrus klientas

Darbuotojas neturi priimti jzeidimy ar komplimenty asmeniskai. Jis
turi ] juos nereaguoti

Pirmiausia i$siaiSkinama, kokiu klausimu klientas atvyko, ir siekiama
Ji spresti

Jei klientas nesuformuluoja klausimo esmés, su juo elgiamasi kaip su
neadekvaciu klientu

Neadekvacdiai
besielgiantis
klientas

Jei klientas nezino, ko atéjo (negali suformuluoti savo klausimo ar
problemos), darbuotojas informuoja, kad klienta aptarnaus tik tuomet,
kai jis turés konkrety klausimg. Taip pat reikty informuoti, kokius
klausimus darbuotojas yra kompetentingas spresti

Agresyvus ir
apsvaiges klientas

Jei Kkliento akivaizdziai nusiteikes agresyviai ir jZzeidinéja, jo elgesys
kelia pavojy darbuotojams ar kitiems klientams, apie tai biitina
informuoti skyriaus vadova, stengtis mandagiai uzbaigti pokalbj ir
paprasyti kliento iSeiti i§ patalpy. Prireikus darbuotojas gali iSkviesti
policija ar apsaugos tarnyba

Klientai, atrodantys ir (ar) apsvaige nuo alkoholio, narkotiniy ir (ar)
psichotropiniy medziagy, neaptarnaujami. Prireikus darbuotojas gali
iSkviesti policijg ar apsaugos tarnyba

Klientas
manipuliatorius

Darbuotojas nereaguoja j bet kokias emocijas demonstruojancius
Klientus ir aptarnauja juos jprasta tvarka

Jei klientas praso
uz ji pildyti
dokumentus

Darbuotojas nepildo dokumenty ir nicko neraso uz klientg

Jei klientas nemoka raSyti ir skaityti, nemoka kalbos ar dél kity
priezasCiy negali pats pildyti dokumenty, darbuotojas pasitlo atsivesti
asmenj, galintj jam atstovauti, ar pateikti dokumentus kitu jam
priimtinu btdu




IX. Priedai

PRIEDAS NR. 1. BENDROSIOS APRANGOS IR ISVAIZDOS TAISYKLES KAUNO MIESTO SAVIVALDYBES ADMINISTRACIJOS

DARBUOTOJAMS
Nr. ISVAIZDOS REKOMENDUOTINA NELEISTINA
DETALE

1. | Apranga Moterims: jprasti dalykinio stiliaus drabuziai: palaidiné | Moterims: itin plono audinio / permatoma palaidiné, gili
ilgomis, trijy ketvirciy ar pe¢ius dengianciomis iSkirpté, Sortai, itin trumpas sijonas, pernelyg aptempti
rankoveémis, ne trumpesnis nei 10 cm vir$ keliy sijonas, | drabuziai, tinklinés pédkelnés, sportui skirta apranga ir
pédkelnés, kelnés ir pan. pan.
Vyrams: jprasti dalykinio stiliaus drabuziai: kelnés, Vyrams: sportui, poilsiui skirta apranga, pernelyg
vienspalviai / neryskiai dryZuoti / languoti marskiniai, aptempti drabuziai, Sortai, odinés kelnés, itin margas
megztukas ilgomis rankovémis, megztinis su apykakle, kostiumas, kaklaraistis su humoristiniais pieSiniais, trijy
dalykinis kostiumas ir kaklaraistis ir pan. ketvirc¢iy ilgio kelnés ir pan.

2. | Avalyné Moterims: patogiis dalykinio stiliaus bateliai, bateliai Moterims: masyvis batai, batai su auksta platforma,
patogia pakulne ir pan. Slepeciy stiliaus batai, sandalai, jspiriamos Slepetés ir pan.
Vyrams: tvarkingi, Svaris, patogiis dalykinio stiliaus Vyrams: sportiniai batai, sandalai, jspiriamos Slepetés ir
batai, batai su pakaltomis pakulnémis ir pan. pan.

3. | Identifikavimo kortelé | Darbuotojas turi turéti matomoje vietoje prisegta identifikacine kortele

4. | Plaukai Moterims: $varis, tvarkingai pakirpti, susukuoti ir Moterims: itin ryskiai dazyti plaukai, i§Saukian¢ios

natiiralios spalvos plaukai

Sukuosenos ir pan.

Vyrams: Svarts, tvarkingai nukirpti ir suSukuoti plaukai.

Vyrams: ilgi nesuristi plaukai ir pan.
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Nr. ISVAIZDOS REKOMENDUOTINA NELEISTINA
DETALE
5. | Rankos Moterims: tvarkingi ir nenuliizinéje nagai, §varios Moterims: atsilupusios odelés, nutrupéjes lakas, itin
panages, Sviesiy ar klasikiniy spalvy lakas ir pan. ryskios spalvos lakas ir pan.
Vyrams: tvarkingai nukirpti nagai, Svarios panages ir Vyrams: nuliizinéj¢ nagai ir pan.
pan.
6. | Veidas Moterims: nattralus, neutraliy spalvy makiazas ir pan. Moterims: akj rézianciy spalvy makiaZzas ir pan.

Vyrams: $variai nuskusta veido oda, tvarkingai pakirpta
ir Svari barzda ir Gsai ir pan.

Vyrams: netvarkingai nuskusta veido oda, nesutvarkyta
barzda ir Usai ir pan.




PRIEDAS NR.2. REKOMENDUOTINI BENDRAVIMO SU KLIENTAIS PAVYZDZIAI

IVAIRIOSE KLIENTU APTARNAVIMO SITUACIJOSE

Nr. SITUACIJOS REKOMENDUOTINI NELEISTINI POSAKIAI
POSAKIAI

1. | Pasisveikinimas Klientui atvykus | KMSA: , Laba | ,Labas®, ,,Sveikas®,
diena“, ,,Labas rytas®, ,,Labas ,Laba®“ ir pan.
vakaras® ir pan.

Telefonu: ,,Vardenis, Pavardenis, | ,Klausau®, ,, Taip“ ir pan.
laba diena®.

2. | Pokalbio pradzia ,Klausau Jisy®, ,,Kuo galéciau »lal ko atéjote”, ,,Ko
padéti®, ,,Kuo galiu buti norite®, ,,Ko skambinate® ir
naudingas® ir pan. pan.

3. | Prasymas prisistatyti | ,,PraSyciau prisistatyti, kas kalba®, | ,,Kas skambina®, ,,Kas
»PraSom pasakyti, su kuo kalbu®, | kalba®, ,,Kas toks esate* ir
,,Ar kalbu su Vardeniu pan.

Pavardeniu?“ ir pan.

4, | Klientas siun¢iamas | ,,Siuo klausimu kreipkités j ...%, ,,Tal ne mano darbas®,
pas kita | ,,Tai ... kompetencijos klausimas®, | ,,Niekuo negaliu padéti®,
kompetentinga »Skambinkite Siuo numeriu...*, »Patys pasiieskokite
asmenj ar | kitg | ,Kreipkités adresu /] Vardenj internete ir pan.
institucija Pavardenj...” ir pan.

5. | Tikslinamieji ,Noréciau pasitikslinti...”, ,,Jei ,Kaip klausiate, taip as ir
klausimai / Poreikio | teisingai supratau, Jus domina...”, | atsakau‘, ,,Nieko
i$siaiSkinimas ,»(Gal galétuméte patikslinti..., nesupratau, kalbate

,»Kokios tiksliai informacijos apie | nesagmones®, , Kalbékite
tal norétuméte...” ir pan. aiskiau® ir pan.

6. | Problemos / klausimo | ,,Ar teisingai suprantu, kad Jisy »Nesuprantu, kas Jums
tikslinimas netenkina...?, ,,Gal galétuméte nejtiko?*, ,,Kod¢l Jis

ivardyti, kodél sakote, kad ¢ia...?* | skundziatés?* ir pan.
ir pan.

7. | Jei  Kklientas  nori | ,,Pasakykite man detaliau, nes »3u vadovu negalima
kreiptis ] tiesioginj | privalau iSsiaiSkinti situacijg ir susisiekti®, ,,Jet a§
vadova tiksliai jg perduoti®, ,,Prasau nepadéjau, vadovas irgi

i8déstyti savo problemg rastu, kad
bty uzfiksuotos svarbios detalés*
ir pan.

nepadés® ir pan.
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Nr. SITUACIJOS REKOMENDUOTINI NELEISTINI POSAKIAI
POSAKIAI

8. | Kliento supratimas / | ,Taip, suprantu®, ,,Suprantu Jasy | ,,Taip negali bati*,
Nuraminimas nepasitenkinimg®, ,, Taip, tai ,Juokinga Sitaip pykti..,
konfliktinés situacijos | nemaloni situacija® ir pan. ~Mano  kolega  Jums
metu negaléjo to pasakyti®, ,Jus

ne pirmas ir ne
paskutinis... ir  pan.,
siekiant nuraminti klientg
negalima menkinto kliento
situacijos ar prieStarauti
Klientui.

9. | Atsiprasymas (jei | ,,AtsipraSau, kad...“, ,Man gaila, ,Cia kaltas Vardenis,
situacija reikalauja) / | kad tai sukélé Jums nepatogumy | Pavardenis®, ,,Pas mus irgi
apgailestavimas ir pan. visokiy dirba®“ ir pan.,

siekiant atsiprasSyti
negalima kaltinti kity -
kolegy, situacijos, kliento ir
pan.

10. | Situacijos sprendimas | ,,Sioje situacijoje galima..., ,»AS Jums dar kartg kartoju,

»(Galéciau Jums pasitlyti ir pan. | kad...”, ,Jel atidziai
paklausytuméte,
suprastumete...” ir pan.,
siekiant  spresti  kilusia
situacijg su klientu
negalima vartoti Siurksciy
fraziy, demonstruoti
netinkamos ar nepagarbios
kiino kalbos.

11.| Padéka ,»ACil, kad praneséte apie klaida®, | ,,Niekas vis tiek nepasikeis*

»Deékoju, kad kreipétés* ir pan. ir pan.

12.| Pokalbio nutraukimo | ,,Atsiprasau, jei ir toliau elgsités / | ,,Nekalbu su  Jumis®,
pavyzdziai kalbésite agresyviai / jZeidziamai, | ,,Nieko nesupratau, kalbate

privalésiu nutraukti pokalb;* ir nesagmones‘ ir pan.

pan.

13.| Pokalbio pabaiga ,,Viso gero®, ,,Geros dienos*®, Ldudie, |, Viso®, . Iki“,

,»(@ero savaitgalio® ir pan.

atsisveikinimu nelaikomas
atsakymas ]  gyventojo
padéka zodziais ,,Prasom®,
»Néra uz ka* ir pan.
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REKOMENDUOJAMAS KONFLIKTU SPRENDIMO ALGORITMAS

Zingsnio Nr.

Rekomenduojami veiksmai

Pavyzdziai

1 zingsnis

Klientui leidZziama nusiraminti, nepertraukiant

iSklausomas interesantas. Démesys klientui
parodomas veido iSraiska, linktel¢jimu,
zodZiais, palaikomas nejkyrus rySys akimis

»laip... Suprantu...,
»Suprantu Jusy situacijg” ir
pan.

2 7ingsnis

Darbuotojas pasitikslina ir supranta
nepasitenkinimo priezastj (-is). Uzduodami
klausimai klientui ir tikslinamasi dél
informacijos

AT teisingai suprantu, kad
Jusy netenkina ...7*, ,,Gal
galétumeéte jvardyti, kodél
sakote, kad €ia...?* ir pan.

3 zingsnis

Darbuotojas parodo, kad supranta klients.
Supratimo parodymas nereiskia, kad klientas
yra visiSkai teisus

»Suprantu Jisy nerimg®,

,» Laip, tai nemaloni situacija“,
Lduprantu Jusy nusivylimg* ir
pan.

4 7Zingsnis

Darbuotojas atsipraSo, jei situacija reikalauja.

Jei klientas skundziasi dél to, kas jvyko dél
Darbuotojo, kolegy ar Savivaldybés
administracijos yra atsipraSoma, kitu atveju
iSreiSkiamas apgailestavimas

»AtsipraSome, kad Jums taip
atsitiko®, ,,Man gaila, kad tai
sukelé Jums nepatogumy ir
pan.

5 zingsnis

Darbuotojas pateikia situacijos / problemos
sprendimg. ISsklausoma kliento, paaiskinama
situacija ir kokie galimi sprendimo budai.
Negalédami iSspresti konfliktinés situacijos
savarankiskai arba kai kliento netenkina
sitilymas, informuoja tiesioginj vadova ar
klientui pasitiloma pateikti problema rastu

,.Sioje situacijoje galima...”,
,2Jums galéciau pasitlyti...” ir
pan.

6 zingsnis

Darbuotojas pozityviai uzbaigia pokalbij,
pasidziaugia rastu sprendimu, padékoja
interesantui ir mandagiai atsisveikina

,»ACil, kad praneséte apie
klaida®, ,,Dékoju, tikiuosi
Jums §is sprendimas padées...*
ir pan.




