SILUTES RAJONO SAVIVALDYBES
ADMINISTRACIJOS DIREKTORIUS

5 ISAKYMAS
DEL SILUTES RAJONO SAVIVALDYBES ADMINISTRACIJOS KLIENTUY
APTARNAVIMO KOKYBES STANDARTO PATVIRTINIMO

2019 m. liepos,74d. Nr. Al-27p
Silute

Vadovaudamasis Lietuvos Respublikos vietos savivaldos jstatymo 29 straipsnio 8 dalies 2
punktu, Silutés rajono savivaldybés tarybos 2017 m. balandZio 27 d. sprendimu Nr. T1-694 ,,Del
pritarimo jgyvendinti projekta ,,Paslaugy teikimo ir asmeny aptarnavimo kokybés gerinimas Silutés
rajono savivaldybéje:

1. T virtinuKlienty aptarnavimo kokybés standartg (toliau — Standartas) (pridedama).
2.]pareigoju Komunikacijos ir Kanceliarijos skyriy vedejus::

2.1. uztikrinti Standarto jgyvendinimg Silutés rajono savivaldybés administracijoje iki
2021 m. sausio 1 d.;

2.2. uztikrinti Standarto nuostaty laikymasi Savivaldybés administracijoje;

2.3. vykdyti klienty aptarnavimo kokybés prieziira ir nuolat teikti informacija apie
Standarto reikalavimy laikymasi Administracijos direktoriui;

2.4. organizuoti darbuotojy, susijusiy su klienty aptarnavimu, mokymus, sudaryti darbuotojy
mokymy grafikus.

3.Pavedu:

3.1 Komunikacijos skyriui organizuoti §io jsakymo ir Standarto paskelbima Administracijos
interneto svetaingje www.silute.lt.

3.2. jsakymo vykdymag kontroliuoti Administracijos direktoriaus pavaduotojai Daliai Rudienei.

Sis jsakymas gali bati skundZiamas Lietuvos Respublikos administraciniy byly teisenos
jstatymo nustatyta tvarka Lietuvos administraciniy ginéy komisijos Klaipédos apygardos skyriui (H.
Manto g. 37, Klaipéda) arba Regiony apygardos administracinio teismo Klaipédos rimams (Galinio
Pylimo g. 9. Klaipéda) per vieng ménesj nuo S§io teisés akto paskelbimo arba jteikimo
suinteresuotam asmeniui dienos.
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PATVIRTINTA

Silutés rajono savivaldybés administracijos
direktoriaus 2019 m. liepos7§d.

jsakymu Nr. Al- 270

SILUTES RAJONO SAVIVALDYBES ADMINISTRACIIOS
KLIENTU APTARNAVIMO KOKYBES
STANDARTAS

I SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Klienty aptarnavimo kokybés standartas (toliau — Standartas) reglamentuoja fiziniy ir
juridiniy asmeny (toliau — Klientai) aptarnavimo reikalavimus.

2. Standartu vadovaujamasi bendraujant su kickvienu Klientu ir galioja visiems darbuotojams.
Standarto laikymasi vykdo ir kontroliuoja Komunikacijos ir Kanceliarijos skyriy vedgjai:

2.1. analizuoja klienty aptarnavimo kokybe matuojant klienty pasitenkinimo lygj:

2.2. atsako uz $io standarto priemoniy jgyvendinima;

2.3. atlieka periodinj auditavima siekiant jvertinti, ar laikomasi nustatyty reikalavimy (ne
reéiau, kaip karta kas keturis meénesius);

2.4. imasi pazeidimy prevenciniy priemoniu;

2.5. inicijuoja standarto pakeitimus pagal klienty ir darbuotojy pasitlymus.

3. Standarte naudojamos sgvokos:

3.1. Klientas — bet kuris asmuo, kuris naudojasi teikiamomis vieSosiomis paslaugomis,
kreipiasi dél tokiy paslaugy arba konsultacijy gavimo.

3.2. Klienty aptarnavimas — darbuotojo veiksmai, apimantys dokumenty, Kkuriais
patvirtinamas tam tikras faktas. i§davima Klientams, Klienty konsultavima ir bendravima su jais.

3.3. Klientus aptarnaujantys darbuotojai — tiesiogiai su Klientais bendraujantys darbuotojai.

II SKYRIUS
DARBO VIETA IR DARBO PRIEMONES

4. Darbo vieta ir darbo priemonés turi buti sutvarkytos ir tvarka palaikoma pagal LEAN ,,5 §”
principa.

5. Darbo vietoje neturi biiti darbui nenaudojamy, darbuotojo asmeniniy bei pasaliniy su darbu
nesusijusiy daikty.

6. Kliento aptarnavimo patalpose neturi jaustis pasaliniy kvapy (maisto, tabako ir pan.).



7. Tiesiogiai su vykdomu darbu susije dokumentai, juodras¢iai ir pan., parengti dokumentai
kickvienos darbo dienos pabaigoje turi buti susegti j segtuvus arba tvarkingai sudéti j lentynéles ar
stalCius.

8. Kai darbuotojui reikia palikti darbo vietg (piety pertrauka ar kt.), jis turl padéti j saugia vietg
antspaudus, grieztos atskaitomybés blankus, su klientais susijusius dokumentus ir uztikrinti, kad
kompiuterio ekrane nebiity matoma konfidenciali informacija ir nebaty galimybés prie jo prisijungti
pasaliniams asmenims.

9. ISeinantis darbuotojas savo paliekama darbo vieta turi sutvarkyti pagal LEAN ,,5 §” principa.
i§jungti visus elektros prietaisus (pvz., kondicionieriy, kompiuterj (-ius), ventiliatoriy ir pan.). Jeigu
numatyta, patalpas uzrakinti.

10. Klienty laukimo vietoje pastatomos kédés (foteliai), lankstinuky stovelis, patalpa gerai
apSviefiama, jrengiamas nemokamas bevielis interneto ry8ys ir monitorius, kuriame nuolat
transliuojama su savivaldybe susijusi informacija (renginiai, paslaugos, statistika ir pan.), pastatomas
geriamo vandens / kavos aparatas.

11. Darbui su klientu savivaldybés patalpose jrengiama ir palaikoma:

11.1.1. viena susitikimy patalpa, pritaikyta trims asmenims (stiklinémis, skaidriomis
sienomis);

11.1.2. trys informaciniai (paslaugy suteikimo ir konsultavimo) langeliai;

11.1.3. viena kliento kompiuterine darbo vieta.

12. Visi baldai turi biti vienodo dizaino.

13. Rasikliai ir bloknotai turi biiti su savivaldybés simbolika.

I SKYRIUS )
DARBUOTOJU APRANGA, ISVAIZDA IR SAVYBES

14. Gyvai Klientus aptarnaujantys darbuotojai turi:

14.1. bati prisisege darbuotojo kortele su savivaldybes simbolika. kurioje nurodyta darbuotojo
pareigos, vardas ir pavardeé;

14.2. darbuotojai, dirbantys prie informaciniy langeliy, privalo visomis darbo dienomis vilkéti
savivaldybés skirtg darbo aprangg. (Rekomenduojama avéti klasikine, $varig prie aprangos derandia
avalyng);

14.3. buti tvarkingos i§vaizdos (su S$variais, tvarkingai suSukuotais, nedengianciais akiy
plaukais; Svariais, sutvarkytais nagais, makiazas (jei naudojamas) - dieninis, nery$kus, nedaug
papuosaly).

15. Klientus aptarnaujantys asmenys turi turéti $ias savybes:

15.1. rOpestingumas;



15.2. atidumas;
15.3. kruop$tumas;
15.4. profesionalumas.

16. Sios savybeés tikrinamos skiriant darbuotojus j darbui su Klientais pareigas.

v SKYRIUS
BENDRIEJI KLIENTU PRIEMIMO REIKALAVIMAI

17. Darbuotojas turi pasisveikinti su Klientu Zodziais ,,LLaba diena®, ,,Labas rytas™ ar ,,Labas
vakaras®, ,,Sveiki“. Jei Klientas pasisveikina pirmas, darbuotojas turi mandagiai atsakyti j
pasisveikinima. Pasisveikinant patartina nenaudoti trumpiniy ,Labas®“, ,Sveikas (-a)* ir pan.
(Pokalbio scenarijai — 1, 2 priedai).

18. Viso bendravimo su Klientu metu, darbuotojo bendravimo tonas turi biiti ramus, bitina
naudoti pagarbius kreipinius - ,,Jis®.

19. Bendraudamas su Klientu darbuotojas turi:

19.1. suteikti Klientui aktualig informacija apie paslaugas, esant biitinybei, konsultuotis su kitu
galin¢iu i8spresti konkrecdias problemas darbuotoju arba, esant batinybei, pasitilyti kompetentingo
darbuotojo konsultacija;

19.2. visg démes) sutelkti j Klientg. priémimo metu nebendrauti su kitais Klientais,
darbuotojais, pazjstamais ir pan., iSskyrus atvejus, kai aiskinamasi aptarnaujamam Klientui aktuali
informacija;

19.3. esant biitinybei, atsiliepti telefonu, atsipradius Kliento;

19.4. Kliento priémimo metu darbuotojui draudziama naudotis kompiuteriu, mobiliaisiais
jrenginiais (telefonais ir pan.) asmeninéms reikméms. Jei darbuotojui kalbant su Klientu suskamba
asmeninis mobilusis telefonas, darbuotojas privalo nutildyti skambutj ir tgsti pokalbj su Klientu;

19.5. i8laikyti pozityvy ar neutraly bendravimo tona, nebendrauti familiariai. nenaudoti
konfrontuojanéios kalbos;

19.6. nevartoti galimai Klienta Zeminanciy ar kaltinan¢iy teiginiy, pastebéjimy ar komentary
tautiniais, rasiniais, etniniais, amzZiaus, lyties klausimais, nejuokauti aptarnavimo tema;

19.7. vengti sédéti parémus galva, tarsi demonstruojant nuovargj ir abejinguma;

19.8. atsisveikinti tik po to, kai atsisveikino Klientas, i§skyrus atvejus, kai Klientas kalba
neriliai, neai$kiai, familiariai, uzgaulioja ir pan. Pabaigus bendrauti ir atsisveikinant pagal
aplinkybes galima palinkéti ,,Geros dienos“ ar ,,Gero savaitgalio®, ,,Viso gero®, ,,Jki malonaus®,
»~Sekmes kelyje® ir pan., nenaudoti trumpiniy;

19.9. su visais Klientais kurti pagarbius santykius.



20. Klientg aptarnaujan¢iam darbuotojui draudZiama kramtyti kramtomaja guma, maistg ar
pan.

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

22. Kliento susitikimas su konkre¢iu administracijos darbuotoju vykdomas specialiai jrengtoje
susitikimy patalpoje.

23. Kai susitikimy patalpoje vyksta susitikimai, juose nedalyvaujantys darbuotojai j ja gali jeiti
tik labai svarbiais, i§imtiniais atvejais.

24. Pasibaigus susitikimui, darbuotojas turi uztikrinti, kad paliekama patalpa buty tvarkinga.

25. ,,Vieno langelio® priémimo organizatoriai, aptarnaujantys asmenis centralizuotu biidu,
pradymus ir skundus priima visg darbo dienos laika, piety pertraukos metu bei kiekvieng pirmadienj
ir antradienj iki 18 val.

V SKYRIUS
REIKALAVIMAI BENDRAUJANT TELEFONU

26. [telefono skambutj darbuotojas turi atsiliepti laiku (iki 3-¢io signalo). Jei skambinama tuo
metu, kai darbuotojas priima Klienta, ta¢iau j skambutj atsiliepti bltina, jis turi Kliento atsiprayti ir
atsiliepti telefonu. Tokiu atveju butina pagal galimybes kalbéti kiek galima trumpiau arba pasakyti
skambinanc¢iajam, kad jam bus perskambinta kiek véliau.

27. Teikdamas informacijg telefonu, darbuotojas turi kalbéti taisyklinga valstybine kalba. Tais
atvejais, kai Klientas nesupranta valstybinés kalbos, darbuotojas informacijg gali teikti ir kita ne
valstybine kalba (rusy, angly).

28. Atsiliepdamas j telefono skambutj darbuotojas turi:

28.1. pasisveikinti ir prisistatyti;

28.2. atidziai i8klausyti skambinantjjj, kalbéti mandagiai, ramiai, pozityviai. glaustai, atsakinéti
i klausimus trumpai ir aiskiai; kreiptis j skambinantjjj tik ,,Jas*;

28.3. kvalifikuotai suteikti Klientui reikalingg informacijg, susijusia su jam ripimu klausimu.
Prireikus laiko i§samiam atsakymui parengti, nurodyti, kada bus Klientui atsakyta, arba pasitlyti
perduoti atsakyma kita ry$io priemone;

28.4. tais atvejais, kai darbuotojas néra kompetentingas atsakyti j klausimus, turi informuoti
apie tai Klienta ir spresti tokius klausimus su kitu, turin¢iu kompetencijos i8spresti konkreéias
problemas, darbuotoju, informuojant Klientg apie problemos sprendimo eigg ir rezultata.

29. Telefonu kalbantj Klienta darbuotojas turi isklausyti nepertraukdamas, papildomus,
tikslinamuosius klausimus uZduodamas tuomet, kai Klientas baigia kalbéti ar padaro pauze.
Darbuotojui leistina nutraukti Kliento kalbag tik tais atvejais, kai Klientas kalba daugiau nei 3 minutes

arba kalba neaidkiai. nerigliai.



30. Atsisveikindamas su Klientu, darbuotojas turi ilaikyti pozityvig balso intonacija. Jei
Klientas padékoja, jam atsakyti ,,A¢it Jums®, palinkéti ,,Geros dienos®, ,,Gero savaitgalio® ir pan..
nevartoti trumpiniy.

31. Darbuotojas neturi rodyti nekantrumo, jei Klientas nori gauti iSsamesng informacija.

32. Jeigu telefoninio pokalbio metu aptarnaujamas asmuo jZeidinéja jj aptarnaujantj
darbuotoja, jam grasina arba asmens elgesys kelia pagristy jtarimy, kad asmuo yra apsvaiggs nuo
alkoholio, narkotiniy, psichotropiniy ar kity svaigiyjy medZiagy ir dél to asmens nejmanoma tinkamai
aptarnauti, darbuotojas jspéja tokj asmenj, kad pokalbis gali baiti nutrauktas, ir prireikus nutraukia
pokalbj.

33. Dél rysio sutrikimy netikétai nutriikus pokalbiui, darbuotojas turéty palaukti, kol Klientas
paskambins i naujo. ar perskambinti Klientui, jei buvo uzfiksuotas skambinusiojo numeris.

34. Jei darbuotojui kalbant telefonu su Klientu suskamba asmeninis mobilusis telefonas,
darbuotojas privalo nutildyti skambutj ir tgsti pokalbj.

35. Bendraudamas su Klientu telefonu, darbuotojas neturi dirbti kompiuteriu, i§skyrus atvejus.

kai tai biitina teikiant paslauga.

VI SKYRIUS
REIKALAVIMAI BENDRAUJANT E. PRIEMONEMIS

36. Ragydamas atsakymus Klientams j gautus paklausimus el. pastu (e. erdvéje) skiltyje
. lema®, darbuotojas turi islaikyti tokig laisko struktiirg:

36.1. pasisveikinti (,,Gerbiamas p. Vardeni Pavardeni®, ,,Sveiki®, ,,Laba diena®);

36.2. pateikti konkre¢ig informacija, vengti ilgy sakiniy, mintis déstyti pastraipomis, rasyti
taisyklinga valstybine kalba, neradyti vien tik didZiosiomis raidémis; kai elektroniniai laiskai paragyti
uzsienio kalba, darbuotojas informacijg gali teikti ir kita, ne valstybine kalba;

36.3. I8kilus klausimams, pasitlyti kreiptis papildomai (pvz.. ,,PraSome kreiptis, jeigu
turétuméte daugiau klausimy*);

36.4. Klientui kreipiantis pakartotinai, galima vartoti - ,,Dékojame uz Juasy pakartotinj
kreipimasi.*

37. Darbuotojas, gaves kitiems darbuotojams skirtus paklausimus e. pastu (e. erdvéje), turi
nedelsdamas juos persiysti adresatams ir informuoti Klienta.

38. Kai Klientas el. padtu (e. erdvéje) pateiké pretenzija (skundg), darbuotojas nustatyta tvarka
turi identifikuoti pareiskéjo duomenis, informuoti apie gavima, susipazinti su turiniu ir pagal

kompetencija atsakyti arba nedelsiant persiysti pretenzija (skunda) administracijai ar kitiems



kompetentingiems darbuotojams, jgaliotiems nagrinéti pateikta informacija. Apie pretenzijos
(skundo) persiuntima informuoti Klienta.
39. Visi susiraSinéjimai su Klientais vykdomi tik i§ darbinio el. pasto.

40. Darbinis pasto paraSas turi atitikti $ig forma ir $riftg (Arial, 10):

Pagarbiai

Vardene Pavardene

Komunikacijos skyriaus vyr. specialiste
Silutes rajono savivaldybe

Tel. (8 441) 79 xxx

mob. 8 XXX XXXxX

el. p. vardene.pavardene@silute. It

VII SKYRIUS
ELGESYS YPATINGUJU SITUACIJU METU

41. Esant ypatingoms situacijoms (avarijai, stichinei nelaimei ir pan.), darbuotojas turi:

41.1. apie susiklos¢iusig padétj skubiai informuoti savo tiesioginj vadova:

41.2. nepalikti Kliento vieno aptarnavimo vietoje;

41.3. esant poreikiui Klientg i§vesti j saugig vietg ir (arba) kviesti spec. tarnybas.

42. Paskelbus aliarmg darbuotojai turi pasiripinti, kad aptarnaujami Klientai patalpas palikty
pirmi. Darbuotojai turi jsitikinti, kad darbo vietos saugios ir Klientai i§ patalpy i$¢jo. Evakuacija
vykdoma pagal nustatytus evakuacijos planus.

43. Kilus gaisrui darbuotojai turi vadovautis Darbuotojy veiksmy, kilus gaisrui, planu ir

vykdyti jiems paskirtus uzdavinius.

VIII SKYRIUS
KONFLIKTU VALDYMAS

44. Konflikto pradzioje, kol Klientas neissaké viso savo nepasitenkinimo ar (ir) jo priezasciy,
nepertraukdamas Kliento darbuotojas turi jj iSklausyti (Konfliktinio pokalbio scenarijus - 3 priedas).

45. I8klausydamas Klienta, darbuotojas turi jam rodyti démesj ir pagarba, ziaréti j Klienta,
stengtis paskatinti jj kalbéti: ,,Klausau Jasy®, ,,Supratau Jus® ir pan.

46. Bendraudamas su konfliktuojanéiu, pretenzijas i§sakanéiu Klientu, darbuotojas turi:

46.1. Elgtis ramiai;

46.2. savo gestais, poza nerodyti nekantrumo ir nedémesingumo (pvz., nebarbenti rasikliu,
nesimuistyti, nerodyti grimasy);

46.3. pasakyti Klientui, kaip suprato Kliento nepasitenkinimo priezastj ir paprasyti Kliento ja

patvirtinti: ,ISgirdau, kad ..., ,,Ar teisingai Jus supratau...; pasitlyti tai i8déstyti rastu:



46.4. jei nepasitenkinimo prieZastis neaiski. uzduotj patikslinanéius klausimus (pvz., ,,Gal
Klientui paaidkinti, kaip ...“, ,,Noréc¢iau pasitikslinti, kas...);

46.5. parodyti, kad supratote Kliento nepasitenkinima, sakydamas: ,,Suprantu Jus*;

46.6. nekaltinti kity darbuotojy net ir tais atvejais, jei jy veiksmai sukelé konflikta, problema:

46.7. padekoti Klientui uz iSsakyta pastabg, pretenzija: ,,A¢it, kad informavote* ir pan.;

46.8. kai Kliento nepasitenkinimas, pretenzijos yra nepagristos, pasakyti Klientui, kad
supranta jo situacijg ir reziumuoti, kad supranta Kliento emocine buiseng bei pateikti pagrjstus
argumentus ir priezastis, dél kuriy Kliento pretenzijos negalima patenkinti;

46.9. Klientui tesiant nepagristy reikalavimy déstyma, priminti Klientui, kad, déja, pretenzijy
negalima patenkinti ir pasitilyti Klientui para$yti skundg arba jj atsiysti el. pastu, pasibaigus pokalbiui
- pagarbiai atsisveikinti;

46.10. kai Klientas nusiteikes priesiskai, agresyvus, nesiduoti i§provokuojamam (-ai) ir }
pastabas nereaguoti emocingai, nepriestarauti, parodyti Klientui supratima;

46.11. kai Klientas uzgaulioja, tvirtai papradyti nutraukti tokj elgesj (pvz., ,,PraSom mangs
neuzgaulioti. Mums bus sunku bendrauti, jei ir toliau taip elgsités®, ,,Mes galésime pratgsti pokalbj.

kai Jus liausités®).

IX SKYRIUS
PROAKTYVUS PASLAUGU SUTEIKIMAS

47. Pagal parengtg paslaugy suteikimo medj, darbuotojas privalo i$siaidkinti, ar Klientui
nereikalingos susijusios paslaugos. Esant poreikiui, uzsakyti arba pakonsultuoti apie susijusias
paslaugas.

48. Jeigu paslauga terminuota, likus 30 kalendoriniy dieny iki termino pabaigos, apie tai
informuoti Klienta.

49. Gyventojai, kurie naujai deklaravo gyvenamaja vieta, per 30 kalendoriniy dieny turi bati
pakviesti j susitikima, kurio metu:

49.1. i8siai8kinami lukes¢iai;

49.2. suteikiama informacija apie savivaldybés paslaugas;

49.3. suteikiama informacija apie gydymo, mokymosi jstaigas, darzelius, biistg aptarnaujancias
jmones;

49.4. suteikiama kita Klientui ripima informacija.

50. Pagal dazniausiai suteikiamy paslaugy TOP 5, internetiniame puslapyje sudaromas

interaktyvus paslaugos gavimo vedlys ,,Zzingsnis po Zingsnio®.



X SKYRIUS
KLIENTU APTARNAVIMAS VIESOJO VALDYMO INSTITUCIJOSE

51. VieSojo valdymo institucijy atsakingi darbuotojai Klientus aptarnauja visa darbo dienos
laikg bei kiekvieng antradienj nuo 7 iki 18 val.

52. Registracija j $vietimo jstaigas organizuojama savivaldybés internetiniame puslapyje su
galimybe sutartis pasira8yti nuotoliniu biidu (e. parasu).

53. Papildomos vie$ojo valdymo institucijy paslaugos skelbiamos ir juy uzZsakymas
organizuojamas savivaldybés internetiniame puslapyje.

54. Vie3ojo valdymo institucijoms netaikomi $ios tvarkos 10, 11 punktai ir IX skyrius.

XI SKYRIUS
PASIOLYMAI IR ATGALINIS RYSYS

55. Darbuotojy pasitlymams surinkti ir jiems jgyvendinti, jdiegiamas ir palaikomas LEAN
metodas KAIZEN:

56. Klienty pasitilymams surinkti internetiniame puslapyje, sukuriama atskira skiltis
»Gyventojy zona®, kurioje Klientai gali:

56.1. teikti pasilymus;

56.2. diskutuoti apie paslaugas:

56.3. uzduoti klausimus;

56.4. kritikuoti sprendimus;

56.5. gauti atvirus duomenis;

56.6. dalintis informacija.

57. Klienty pasitenkinimui matuoti, po paslaugos suteikimo organizuojama apklausa, kurioje
klausiama:

57.1.  ArJums rapimi klausimai buvo i$spresti ? (vertinama desimtbaléje sistemoje nuo 0 iki
10 baly):

57.2.  Ar Jus tenkino atsakymy pateikimo terminai ? (vertinama de$imtbaléje sistemoje nuo
0 iki 10 baly):

57.3.  Kaip Jus vertinate asmeny aptarnavimo kokybe? (vertinama deSimtbaléje sistemoje
nuo 0 iki 10 baly);

58. Apklausiama ne maziau, kaip 30 proc. dél paslaugy besikreipian¢iy Klienty;

59. Klienty pasitenkinimas laikomas tinkamu, jeigu baly vidurkis per metus sudaro daugiau.

kaip 8.



60. Baly vidurkiui esant nuo 5 iki 8, turi bati atlikta Klienty nepasitenkinimo analize, kurios
metu numatytos ir jgyvendintos priemonés (skyriaus lygmenyje).
61. Baly vidurkiui esant nuo 0 iki 5, turi bati atlikta Klienty nepasitenkinimo analizé, kurios

metu numatytos ir jgyvendintos priemones (savivaldybes direktoriaus lygmenyje).




Klienty aptarnavimo kokybés standarto

1 priedas

Klienty aptarnavimo etapai:

I etapas — Pasisveikinimas.

II etapas — Kliento poreikiy iSsiaiSkinimas.

[1I etapas — Konsultavimas.

IV etapas — Aktualios informacijos pateikimas (tai dienai aktualios informacijos

perteikimas, papildomy paslaugy sitlymas).

V etapas - Atsisveikinimas.

POZITYVAUS POKALBIO SCENARIJUS

Aptarnavimo Pokalbio scenarijus
etapas
Pasisveikinimas | 1.1. darbuotojas pozityviai nusiteikia;
Kliento 1.2. mandagiai ir maloniai pasisveikina: , Labas rytas*, , Laba diena*,

pasitikimas ir

Loveiki '

kontakto 1.3. pasitlo savo pagalba: , Kuo galiu padeti?*,“ , Kuo galiu biti
uzZmezgimas naudingas? “, ,, Kas Jus domina? *,
1.4. turi stengtis pasisveikinti pirmas, jeigu nesp€jama pasisveikinti, nes
klientas i§ karto pradeda déstyti savo klausimg — darbuotojas turéty bent
linkteléti galva.
Pasisveikinimas | 2.1. skiria klientui laiko tiek, kiek jam reikia, neskubina;
Darbuotojas 2.2, bendravimo maniera mandagi ir §ilta;

laikosi 18ankstinés

nuostatos klientui
padeti ir yra
geranoriskas

kliento atzvilgiu

2.3. kalbos tempg derina su pa$nekovo tempu;

2.4. kalba ramiu balso tonu, nekelia balso;

2.5. kalba aiskiai, taisyklinga lietuviy kalba, nevartoja Zargono ir
sudétingy klientui nesuprantamy terminy.

Apibendrinimas: Darbuotojas j klientg turi kreiptis ,Jias ", ,, Tamsta®,

galima ,, Pone“, ,, Ponia* ar pan. Vartoti teigiamus ZodzZius: ,, Prasau ",
o Taip®, |, Dékoju”, ,A¢in* ir pan. I8laikyti pozityvy ir neutraly

bendravimo tong.

Kliento poreikiy

iSsiaiskinimas

3.1. darbuotojas atidziai iSklauso klientg, parodo démesj veido i§raiska,
linktelejimu, Zodziais: ,, Taip“, ,, Supratau* ir pan.;
3.2. prireikus paprado patikslinti kreipimosi esme: ,, Gal galétumeéte

patikslinti?*, |, Gal galétumete isdéstyti issamiau? “, ,, Ar Jigs...? “ ir pan.




Papildomus. patikslinanéius klausimus rekomenduojama uzduoti tik
tuomet, kai klientas baigia kalbéti ar padaro pauzg;

3.3. klientui pateikus daug jvairios informacijos. neaiskiai suformulavus
klausimus ar problema, darbuotojas apibendrina pateiktg informacijg ir
gauna pritarimg, kad klientas suprastas teisingai: , Ar teisingai Jus
supratau, kad ...? “, ,, I§ viso to, kq pasakéte, supratau, kad Jums labiausiai

Pt

Konsultavimas

Informacijos

4.1. informacija suteikiama tik visigkai i$siaiskinus kliento poreikius:

4.2. suteikiama tiksli ir i§sami klienta dominanti informacija;

teikimas 4.3. siulomi geriausiai kliento poreikius atitinkantys sprendimai;
4.4. skatindami klientg pasirinkti. aptariami su klientu alternatyvus
pasirinkimo variantai;
4.5. galima subtiliai pagirti kliento pasirinkima: ,, Taip, Jis teisingai
supratote... “, ,, Esate tikrai pastabus... ", ,, Taip, Jis esate visiskai
teisus... ", ,, Taip, Sis aspektas tikrai svarbus... ".
Aktualios Aptarnaves klienta, darbuotojas turi informuoti apie Jam aktualias
informacijos savivaldybés teikiamas paslaugas, kitus bidus gauti asmening informacija
pateikimas ir/ar pasitlyti informacing medzZiagg (lankstinukas, skrajuté ar kt.)
Tai dienai
aktualios
informacijos
perteikimas,
papildomy

paslaugy sitilymas

Atsisveikinimas
Atsisveikinimas su

klientu

6.1. darbuotojas pasiteirauja, ar klientas turi klausimy: ,, Ar atsakiau j Jiasy
klausimg? ", ,, Kuo dar galeciau Jums padeti?;

6.2. padékoja ,, Ac¢iai“(jei reikalauja situacija), atsako j kliento padeka
. Malonu, kad galéjau padeti*;

6.3. palinki: ,, Geros dienos “, ,, Gero savaitgalio

6.4. leidZia klientui ramiai susidéti daiktus, dokumentus;

6.5.  klientui, at¢jusiam dél laidojimo  paSalpos, padékoti
nerekomenduojama, atsisveikinant galima pasakyti ,, Stiprvbés Jums*,

,»Sudiev™ arba nieko nesakyti, tik linkteléti galva.




Klienty aptarnavimo kokybeés standarto

2 priedas
REKOMENDUOTINI IR NELEISTINI POSAKIAI, BENDRAUJANT SU KLIENTAIS
TELEFONU
Nr. Situacijos Rekomenduotini posakiai Neleistini posakiai
1. | Pasisveikinimas [ skambinan¢io pasisveikinimg | ,,Labas®, »Sveikas®,
atsakoma: ,,Laba diena®, ,Labas | ,Laba®
rytas®, ,,Labas vakaras®. -
»Klausau®, , Taip...*.
Darbuotojai prisistato: pareigos ir
pavarde®.
2. | Pokalbio pradzia »Klausau Jasy®, ,,Kuo galéciau | ,,Tai ko skambinote?*, ,,Ko
padeti?“, ,Kuo galiu  bati | norite?*.
naudingas?.

3. | Kliento nukreipimas j ,,giuo klausimu kreipkités ..., | ,,Tai ne mano darbas®,
kita  kompetentingg | ,,Tai .... kompetencijos klausimas®, | ,,Niekuo negaliu padéti®,
institucija »Skambinkite §iuo  numeriu | ,,Patys pasiie$kokite

(nurodyti)*, ,Kreipkités adresu | internete®.
(nurodyti ).

4. | Patikslinamieji ~Norédiau  pasitikslinti...*,  Jei | ,,Kaip klausiate, taip a$ ir

posakiai teisingai supratau, Jus domina...”, | atsakau®.
,Gal galetumete patikslinti...?*.

5. | Nepageidaujami ,» Leritorijy planavimo 1P| paraSyta...”,
trumpiniai ar Zargonai | jstatyme nustatyta...”. »Kreipkités j kitur®.

6. | Pokalbio pabaiga »AT ] visus Jisy klausimus ,»Viso®, | Tki®.

atsakiau?”, ,,Geros dienos®, ,,Gero

savaitgalio®.




Kai klaidg padaro

kitas asmuo

»Suprantu Jusy nepasitenkinima,
bet...%, LAtsiprasau, kad...”,

~Apgailestauju, kad...”.

LCia  kaltas  Vardenis,
Pavardenis®, ,,Pas mus irgi

visokiy dirba®.

Klienty aptarnavimo kokybés standarto

3 priedas

KONFLIKTINIO POKALBIO SCENARIJUS

Ka daryti? Kaip daryti? Frazés
L. ISKLAUSYTI e Leisti  Klientui
(islikti ramiems, i§sakyti problema
kontroliuoti emocijas) iki galo =
nepertraukineéti
(,garo
nuleidimas*)
PATIKSLINTI e [3klausinéti, . Kg Jus turite galvoje,
= NEPASITENKINIMO pateikiant aiskius | sakydamas...? ",
PRIEZAST]  (pagal klausimus » Noréciau pasitikslinti... *,
poreikj) , Gal galetumete
(neklausinéti be reikalo, papasakoti placiau...? "
neieskoli kalty, e Perfrazuoti kaip | .Ar a§ teisingai Jus
nepriestarauti, teisingai supratote | supratau, kad ...? “ , Kaip
neignoruoti) klienta suprantu, daugiausia
nepatogumy Jums
sukéle...
PARODYTI e Padékoti uz | ,, Acia, kad informavote... "
- SUPRATIMA. i$sakytg pastabg ar |, ,, Tai pakankamai svarbu

ATSIPRASYTI, JEI
TO REIKALAUJA
SITUACIJA

pretenzija

Jisy situacijoje. AS likiu,
kad tai  bus  galima

iSspresti.




(biti demesingu,

Jautriu, girdeti klientg)

e NeasStrinti

L Nusiraminkite...

konflikto. ., Lurite, privalote...
Negalima vartoti | ,, Kodel? “ (pavyzdziui,
konflikta ., Kodel nesikreipéte
paastrinanciy anksciau? o JUS
fraziy nesuprantate... L Jis
nepasakéete... ', A
jsitikinusi  (-es), kad
Jas..., ,, NeSaukite ant
manes ", ,, Negalime “,
., Neiseina “,
L NeZinome...

e Paailkinti  kaip | , 45 swuprantu, kaip tai
vertinate situacija, | nepatogu...; 5 AE
jei reikia sutikti, | suprantu Jusy
kad kaltinimas turi | nepasitenkinimg.. “;  ,, A§

pagrindg
e Neignoruoti

kliento, o parodyti

jam démesj
zodziais, veido
18raiska,
linkteléjimu

sutinku, kad del to Jis
patyréte daug
nepatogumy... *; A8

sutinku, kad mes turime

rasti greitg sprendimg... ",

AS suprantu Jiisy
padetj... -, » laip”,
Loupraniu®,  “Taip,  tai
nemaloni situacija “,

, Suprantama, kad norite

gauti  tikrai  kokybiskas

paslaugas... "

e Atsipradyti uz
padaryta klaida

ar uz ta laikg, kurj teks

laukti, klaidos

patikrinimui (SIC)

.» Man labai gaila, kad iaip
atsitiko... *';

» Apgailestauju, kad Jums

teko laukti... “;
,» Atsiprasome, kad
patyréte daug




jgaliojimus  arba
kompetencijg, arba
jei klientas
kategoriskai
atsisako bendrauti,
! pagalba
kvie¢iamas
tiesioginis
vadovas (KAS)
Jei kazkas yra
geriau
kvalifikuotas toje
srityje, tuomet
leidZziama
perduoti klienta
jam/jai (SIC)

PADEKOTI IR
ATSISVEIKINTI

uzbaigti pokalbj)

(islaikyti  geranoriskqg

saniykj ir  pozityviai

Pasitikslinti ar
klientas liko
patenkintas
problemos
sprendimu;
Padékoti ir

atsisveikinti

W Ar atsakiau j visus Jums
rapinmus klausimus?
» DZiaugiuosi,  kad mes

viskg issiaiskinome.

Frazés vartojamos, kai klientas keikiasi ir nepagristai uzgaulioja darbuotojg.

Darbuotojui pakartojus fraze 3 kartus ir uZgauliojimams nesibaigus, galima nutraukti su klientu

o, Suprantu Jiisy nepasitenkinimgq, taciau a$ neprivalau klausytis Jiasy

jZeidinéjimy. Laukiu Jasy klausimo, kitu atveju biisiu priversta baigti miisy

pokalbj*;

e, Mums bus sunku bendrauti, jei ir toliau taip elgsités*;

® , PraSau jiusy nesikeikti (negrasinti ir pan.), nes tai neleistina“.




