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KLIENTU APTARNAVIMO STANDARTAS (KAS) -

Priedas Nr.1 prie Vilniaus rotusés Vidaus tvarkos taisvkliy

I. BENDROSIOS NUOSTATOS

1. VieSosios jstaigos Vilniaus Rotuseé (toliau — [staiga) klienty aptarnavimo standartas (toliau —
KAS) reglamentuoja fiziniy ir juridiniy asmeny (toliau — Klientai) aptarnavimo reikalavimus.

2. KAS vadovaujamasi, bendraujant su visais Istaigos Klientais, darbuotojais ir galioja visiems

Istaigos darbuotojams. KAS laikymasi uztikrina [staigos vadovas, o uz $io KAS kontrole — Ukio
dalies vadovas, [staigos administratorius ir Renginiy vadybininkas:

2.1. kontroliuoja ir analizuoja klienty aptarnavimo biikle padalinyje (Istaigoje);
2.2. rupinasi 8io KAS jgyvendinimu;

2.3. imasi paZeidimy prevenciniy priemoniy;

3. KAS naudojamos sgvokos:

3.1. Klientas — fizinis arba juridinis asmuo, kuris naudojasi [staigos teikiamomis vieSosiomis
paslaugomis arba kreipiasi j [staigg del tokiy paslaugy gavimo;

3.2. Klienty aptarnavimas — [staigos darbuotojo veiksmai, apimantys bendravimg su Klientais,
paslaugy Klientams teikima, Klienty konsultavimg ir susira$inéjima su jais, [staigoje teikiant
vieSasias paslaugas;

3.3. Klienty aptarnavimo padaliniai — Istaigos Ukio dalies ir Administracijos patalpos, kitos
patalpos, kuriose aptarnaujami (priimami) j [staiga besikreipiantys Klientai;

3.4. Klientus aptarnaujantys darbuotojai — tiesiogiai su Klientais bendraujantys [staigos
darbuotojai;
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IL. DARBO VIETA IR DARBO JRANKIAI

4. Istaigos vidaus ir iSorés aplinka turi buti Svari, tvarkinga. Tam, kad Klientai jaustysi laukiami,
I-ojo auksto fojé nuolat arba pagal atskira pareikalavimg skamba fonine klasikiné arba dZiazo
muzika, laiku védinamos, valomos ir tvarkomos patalpos, maloniai ir paslaugiai aptarnaujami
Istaigos lankytojai. Visi darbuotojai privalo bendrauti tarpusavyje, taip pat su ]staigos lankytojais
ar interesantais

5. Darbuotojas turi uZtikrinti, kad:

5.1. darbo vietoje bei Klientui matomoje darbo vietos aplinkoje nebiity darbui nenaudojamuy
daikty, darbuotojo asmeniniy bei pagaliniy, su darbu nesusijusiy daikty;

5.2. darbo vieta biity periodiskai védinama, joje nebuty maisto, nikotino (tabako), prakaito ir
panaSiy kvapy;

5.3. tiesiogiai su vykdomu darbu susije dokumentai, juodrasgiai ir pan., parengti dokumentai
kiekvienos darbo dienos pabaigoje biity susegti | segtuvus arba tvarkingai sudéti j lentynéles ar
stalCius;

5.4. kai darbuotojui reikia palikti darbo vieta (higieniné pertrauka, piety pertrauka ar kt.), jis turi
padéti j saugia vietg antspaudus, grieZtos atskaitomybés blankus, su klientais susijusius
dokumentus ir uztikrinti, kad kompiuterio ekrane nebuity matoma konfidenciali informacija.

6. Klientus priiman&iy darbuotojy darbo kabinetuose turi biti kedés Klientams atsisésti, pagal
poreikj - kabykla arba spinta Klienty vir§utiniams riibams pasikabinti.

7 Darbo kabinetuose leistinas lengvas, tylus muzikinis fonas.

8. Darbo metu paskutinis i§ kabineto iSeinantis darbuotojas savo paliekama kabineta turi
uzrakinti.

9. Darbo pabaigoje darbuotojas turi i§jungti visus elektros prietaisus (pvz., kondicionieriy ir/ar
$ildytuva, kompiuterj (-ius), ventiliatoriy ir pan.), palikti tvarkinga, Svarig darbo vieta.

III. DPARBUOTOJU APRANGA IR ISVAIZDA
10. Klientus aptarnaujantys darbuotojai turi:

10.1. jeigu néra sutarta kitaip, vilkeéti staigos suteikta aprangg su [staigos logotipu, kitais atvejais
- bati prisisege ar pasikabing nustatytos formos Istaigos darbuotojo pazymeéjima;



VILNIAUS ROTUSE

10.2. avéti klasikine, $varig, prie aprangos ir mety sezono derancig, avalyng, dévéti tamsios
spalvos kelnes, klasikinius ar polo markinélius. Vykstant oficialiems ir/ar vakariniams
renginiams, klientus aptarnaujantys darbuotojai vilki apranga ilgomis rankovémis (marSkinius,
bliuzonus, Svarkus ar pan.);

10.3. biiti tvarkingos i§vaizdos (su $variais, tvarkingai suSukuotais, nedengianciais akiy plaukais;
10.4. staigos skirtus darbo riibus vilkéti tik darbo laiku ir darbo vietoje.

11. Vyry iisai, barzda turi biti nuskusti arba jeigu auginami - tvarkingai suformuoti.
IV. BENDROSIOS KLIENTU PRIEMIMO IR APTARNAVIMO TAISYKLES

12. Darbuotojas su atvykstantiais j Istaigg Klientais pasisveikina ,,akiy zvilgsniu®, taip pat
7odZiais ,,Laba diena“, ,,Labas rytas“ ar ,,Labas vakaras®, ,,Sveiki“. Jei Klientas pasisveikina
pirmas, darbuotojas turi mandagiai atsakyti j pasisveikinimg. Pasisveikinant patartina nenaudoti
trumpiniy ,,Labas®, ,,Sveikas (-a)“, ,,Laba“ ir pan.

13. Viso bendravimo su Klientu metu darbuotojo bendravimo tonas turi biiti ramus, draugiskas,
biitina naudoti pagarbius kreipinius ,,Jis®.

14. Bendraudamas su Klientu darbuotojas turi:

14.1. suteikti Klientui aktualig informacija apie [staigos paslaugas, esant biitinybei, konsultuotis
su kitu, galinéiu i$spresti konkre¢ias problemas, J[monés darbuotoju arba, esant biitinybei,
nukreipti Klientg [staigos vadovui;

14.2. esant bitinybei atsiliepti telefonu, pries tai atsiprasyti Kliento. Kliento priémimo metu
darbuotojui draudziama asmeninéms reikméms naudotis kompiuteriu, mobiliaisiais jrenginiais
(telefonais ir pan.). Jei darbuotojui kalbant su Klientu suskamba asmeninis mobilusis telefonas,
darbuotojas privalo nutildyti skambutj ir testi pokalbj su Klientu.

14.4. i8laikyti pozityvy ar neutraly bendravimo tong, nebendrauti stadiokiSkai, agresyviai ar
familiariai, nenaudoti konfrontuojanéios kiino kalbos;

14.5. nevartoti galimai Klienta Zeminanéiy ar kaltinanéiy teiginiy, pasteb&jimy ar komentary
tautiniais, rasiniais, etniniais, amZiaus, lyties klausimais, nejuokauti aptarnavimo tema;

14.6. vienodai maloniai bendrauti su visy socialiniy ar asmenybés tipy Zmonémis, vengti
demonstruoti savo iSankstines nuostatas, nuotaikos kaitg ar abejinguma;
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14.7. atsisveikinti tik po to, kai akimis atsisveikino Klientas. Pagal aplinkybes atsisveikinant
galima palinkéti ,,Geros dienos* ar ,,Gero savaitgalio®, ,,Viso gero®, ,,lki malonaus®, ,,vel
lauksime Jaisy Rotuséje!” ir pan., nenaudoti trumpiniy: ,,viso®, ,,iki%, ,,ate” ar pan.;

14.8. su visais Klientais kurti ir puoseléti pagarbius santykius.

15. Kliento aptarnavimo metu aptarnaujan¢iam darbuotojui draudZiama kramtyti kramtomaja
guma, valgyti maistg ar pan.

16. Rades Klienty paliktus (pamestus) daiktus, darbuotojas turi juos perduoti [staigos
administratorei ir informuoti apie tai Ukio dalies vadova.

17. ] Istaigos patalpas uZéjusj Klientg turi pasitikti darbuotojas, su kuriuo Klientas susitaré
susitikti. Jei Klientas atvyko nesusitares, Ukio dalies (budétojo) funkcijas atliekantis darbuotojas
(ar kitas darbuotojas, j kurj Klientas kreipési) turi pakviesti reikiama darbuotojg ir/ar palydeti iki
jo. Po susitikimo su Klientu jj priémes darbuotojas turi Klient palydeéti iki is¢jimo.

18. | Istaig atvykus arba atvykstant VIP Klientams (valstybes ar miesto vadovai, uZsienio $aliy
arba diplomatiniy atstovybiy vadovai, Zinomi visuomenés kultiiros ar politikos veikéjai, esami
arba galimi [staigos partneriai ar pan.), juos pasitinka Administracijos padalinio atsakingi
darbuotojai, tuo patiu apie vizita kaip galima anks¢iau yra informuojamas [staigos vadovas.

19. Ukio dalies budétojy patalpoje visada yra pilnos komplektacijos Klientams ir darbuotojams
skirtas Pirmosios pagalbos rinkinys.

20. Istaigos patalpose draudZiama naudoti ar platinti kity organizacijy informacing ar reklaming
medZiaga, i$skyrus tuos atvejus, jeigu tai suderinta su [staigos vadovu arba Ad ministracija.

21. Nuo alkoholio, narkotiniy ar kitokiy medZiagy akivaizdZiai apsvaigusius, neadekvaciai
besielgiangius ar agresyvius Klientus biitina paprasyti iseiti i§ Istaigos, o esant batinybei,
iSkviesti policija ar apsauga.

22. | uzdarus renginius lankytojai yra jleidZiami tik su kvietimais arba bilietais.
23. | renginius lankytojai néra jleidZiami, taip pat gali bati iSpraSomi i8 [staigos jgalioty
darbuotojy, jeigu jie yra akivaizdZiai apsvaige nuo alkoholio ar kity medZiagu, ju elgesys ar

apranga neatitinka visuotinai priimty kultiringo elgesio ir etiketo normy.

24, Istaigos vie$yjy renginiy metu gali biti filmuojama ar fotografuojama, todél tokia medziaga
gali biiti panaudota vie$uose socialiniuose tinkluose be atskiro lankytojy ir darbuotojy sutikimo.

25. Siekiant lankytojy ir darbuotojy saugumo, Jstaigos patalpose yra jrengtos vaizdo stebejimo
kameros.
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26. Zmonéms, turintiems judéjimo negalia, [staigoje yra jrengtas keltuvas ir liftas. Norint jais
pasinaudoti arba susisiekti su Budétoju, priskirtas tarnybinis tel. Nr.: +370 609 81917.

27. Organizuojant vieSuosius nemokamus renginius, Istaiga turi teise riboti lankytojy srautg ir
patekima j [staigos patalpas, siekiant uztikrinti renginio kokybg, eksponaty sauguma ar kt.
aplinkybes.

VIL. REIKALAVIMAI BENDRAUJANT TELEFONU

28. ] telefono skambut; darbuotojas turi atsiliepti laiku (pagal galimybg - iki 3-&io signalo). Jei
skambinama tuo metu, kai darbuotojas priima Klienta, tadiau j skambutj atsiliepti buitina, jis turi
Kliento atsiprayti ir atsiliepti telefonu. Tokiu atveju biitina pagal galimybes kalbéti kiek galima
trumpiau arba pasakyti skambinanéiajam, kad jam bus perskambinta kiek véliau.

9. Teikdamas informacija telefonu, darbuotojas turi kalbéti taisyklinga valstybine kalba. Tais
atvejais, kai Klientas nesupranta valstybinés kalbos, darbuotojas informacija gali teikti ir kita ne
valstybine kalba (angly, lenky, rusy ar kt.).

30. Atsiliepdamas j telefono skambutj darbuotojas turi:

31.1. pasakyti Istaigos pavadinimg: ,, Vilniaus rotusé® (netaikoma — skambinant Istaigos
bendradarbiams), prisistatyti: ,, administratore Renata*, ,, Stanislovas klauso jisy, ., budetojas
Dainius “ ar pan., pasisveikinti: ,Jlaba diena“, ,,sveiki“ ar pan.;

31.2. atidziai isklausyti skambinantijj, kalbeti mandagiai, ramiai, pozityviai, glaustai, atsakinéti
klausimus trumpai ir aiSkiai; kreiptis i skambinantjji tik ,,Jis*;

31.3. kvalifikuotai suteikti Klientui reikalinga informacija, susijusia su jam ripimu klausimu.
Prireikus laiko i§samiam atsakymui parengti, nurodyti, kada bus Klientui atsakyta, arba pasitilyti
perduoti atsakymg kita rysio priemone.

32. Telefonu kalbantj Klienta darbuotojas turi i¥klausyti nepertraukdamas, papildomus,
tikslinamuosius klausimus uzduodamas tuomet, kai Klientas baigia kalbéti ar padaro pauzg.
Darbuotojui leistina nutraukti Kliento kalba tik tais atvejais, kai Klientas kalba daugiau nei 3
minutes arba kalba neai¥kiai, nerisliai arba Kliento Kklausimas visiskai nesusijes su [staigos
veikla. Tokiu atveju galima paprasyti, kad klientas savo pageidavimus ar pasitlymus atsiysty
istaigos bendruoju el. pastu.

33. Atsisveikindamas su Klientu, darbuotojas turi i8laikyti pozityvig balso intonacija. Jei Klientas
padékoja, jam atsakyti ,,A¢ill Jums®, pal inkéti ,,Geros dienos®, ,,Grazaus savaitgalio®, ,,Jauksime
jusy Rotudeje” ir pan., nevartoti trumpiniy: ,, viso, ,,iki*, ,, ate”, ,, laimingai“ ar pan.
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34. Pokalbj telefonu pirmasis turi pabaigti tas, kuris skambino. Darbuotojas neturi rodyti
nekantrumo, jei Klientas nori gauti i§samesng informacija.

35. Jeigu telefoninio pokalbio metu aptarnaujamas asmuo izeidinéja ji aptarnaujantj darbuotoja,
jam grasina arba asmens elgesys kelia pagrjsty jtarimy, kad asmuo yra neadekvatus, apsvaiges
nuo alkoholio, narkotiniy, psichotropiniy ar kity svaigiujy medziagy ir del to asmens nejmanoma
tinkamai aptarnauti, darbuotojas jspéja tokj asmenj, kad pokalbis gali biiti nutrauktas, ir prireikus
nutraukia pokalbj.

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

37. Tais atvejais, kai Klientas skambino norédamas pasiskuysti ar pareiksti pretenzijas,
darbuotojas turi padékoti Klientui uZ pareiksta pastaba, pretenzija: ,,A¢il, kad informavote®,
papildomai informuoti Klienta, kad $is gali suraSyti pretenzijg ir atsiysti jg el. pastu
info@vilniausrotuse.lt, taip pat informuoti atsakinga darbuotojg ar [staigos vadova telefonu.

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

39. Bendraudamas su Klientu telefonu, darbuotojas neturi dirbti kompiuteriu, i3skyrus atvejus,
kai tai biitina teikiant paslaugg.

VIIIL REIKALAVIMAI BENDRAUJANT ELEKTRONINEMIS PRIEMONEMIS

40. Ragydamas atsakymus Klientams j gautus paklausimus el. pastu skiltyje ,,Tema* darbuotojas
turi iSlaikyti laisko struktiirg ir kreipinj ,,Jus“:

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

40.2. pateikti konkre€ig informacija, vengti ilgy sakiniy, mintis déstyti pastraipomis, rasyti
taisyklinga valstybine kalba, neraSyti vien tik didZiosiomis raidémis; kai elektroniniai laiskai
raSomi uZsienio kalba, darbuotojas yra asmeni3kai atsakingas pagal savo kompetencijg, kad jie
biity parengti teisingai gramatiskai ir stilistiSkai.

IX. ELGESYS YPATINGUJU SITUACIJU METU

41. Esant ypatingoms situacijoms (avarijai, stichinei nelaimei, gaisrui, teroro aktui, vandalizmo
ar chuliganizmo atvejui ir pan.), [staigos darbuotojai privalo nedelsdami informuoti specialiasias
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tarnybas numeriu 112, skelbti aliarma, imtis skubiy priemoniy situacijos suvaldymui, taip pat
apie susiklos¢iusia padétj skubiai informuoti |staigos vadova (esant batinybei — Klientus).

472. Ukio dalies vadovas yra atsakingas uz Jstaigos civiling sauga ir su tuo susijusiy darbuotoju
apmokymus bei prieSgaisrinés ir vaizdo stebéjimo jrangos priezilra.

43. Paskelbus aliarma, darbuotojai turi pasiriipinti, kad aptarnaujami Klientai [staigos patalpas
palikty pirmieji. Darbuotojai turi jsitikinti, kad patalpos saugios ir visi Klientai i§ ju i8¢jo.
Evakuacija vykdoma pagal esamus evakuacijos planus.

X. KONFLIKTU SPRENDIMAS

44. Konflikto pradZioje, kol Klientas neisake viso savo nepasitenkinimo ar (ir) jo prieZasCiy,
nepertraukdamas Kliento darbuotojas turi ji iklausyti.

45. I8klausydamas Klienta, darbuotojas turi jam rodyti démesi ir pagarba, Ziliréti | Klienta,
stengtis paskatinti jj issikalbeéti: . Klausau Jasy*, ,Supratau J us® ir pan.

46. Bendraudamas su konfliktuojantiu, pretenzijas ar kritika i¢sakangiu Klientu, darbuotojas turi:
46.1. ramiai elgtis, nepertraukinéti Kliento, leisti jam i¥sisakyti;

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

46.3. pasakyti Klientui, kaip suprato Kliento nepasitenkinimo prieZastj ir papradyti Kliento ja
patvirtinti: JIgirdau, kad ..., ,,Ar teisingai Jus supratau...; esant reikalui - pasiailyti tai iSdestyti

rastu.

46 4. jei nepasitenkinimo priezastis neaiski, uzduoti patikslinancius klausimus (pvz., ,Gal
galétuméte paaiikinti, kaip ...%, _Noregiau pasitikslinti, kas...);

46.5. parodyti, kad suprato Kliento nepasitenkinima, sakydamas: ,,Suprantu Jus®;

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

46.7. padékoti Klientui uz i¥sakyta pastaba, pretenzija: A&ii, kad informavote® ir pan.;

46.8. kai Kliento nepasitenkinimas, pretenzijos yra nepagtistos, pasakyti Klientui, kad supranta
jo situacija ir reziumuoti, kad supranta Kliento emocing biisena ir pateikti pagristus argumentus
ir priezastis, dél kuriy Kliento pretenzijos negalima patenkinti;
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46.9. Klientui tesiant nepagristy reikalavimy déstyma, priminti Klientui, kad, deja, pretenzijy
negalima patenkinti ir pasitlyti Klientui para8yti skunda, pretenzijg ar apeliacijg ir atsiysti jg el.
pastu, pagarbiai atsisveikinti;

46.10. kai Klientas nusiteikes priesiskai, agresyvus, nesiduoti iSprovokuojamam (-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 elgsites®, ,,Mes galésime pratesti
pokalbj, kai Jus liausités™ ar pan.).

XI. PRETENZIJU VALDYMAS

47. Siekiant gauti kuo iSsamesnj grjztamajj rys$j apie Imonés teikiamas paslaugas ir priimti
pagrijstus sprendimus dél veiklos tobulinimo, Klienty pretenzijos Imonéje priimamos Siais
budais:

47.1. zodziu, skambinant bendruoju [staigos telefonu;

47.2. rastu, paraSant elektroninj ar paprastg laiska;

47.3. pildant specialig formg Istaigos interneto tinklalapyje.

48. Kliento rastu pateikta pretenzija registruojama ir tvarkoma bei atsakymas j jg rengiamas
vadovaujantis galiojan¢iy teisés akty nuostatomis.

49. Darbuotojas, kuriam pavesta nagrinéti pretenzija, turi:

49.1. jei pretenzija nebus toliau nagrinéjama, per 3 darbo dienas informuoti apie tai Klienta,
uztikrinti, kad j vertingas pastabas bus atsizvelgta ir pan.;

49.2. iSnagrinéti pretenzijoje nurodytg situacijg, nustatyti jvykiy sekg ir darbuotojus, kurie
tiesiogiai dalyvavo situacijoje arba yra atsakingi uZ ta sritj, susisiekti su $iais darbuotojais ir

iSsiaiskinti, kaip situacijg vertina jie; kokius sprendimus ir veiksmus jie priémé;

49.3. analizuodamas, susipaZinti su vaizdo, garso medziaga, dokumentuose pateiktais
duomenimis ir kita informacija;

49.4. susisiekti su Klientu, kad biity patikslinta reikiama informacija.



VIINIAUS ROTUSI

XIL DARBUOTOJU TARPUSAVIO SANTYKIAL JVAIZDZ10 KURIMAS
50. Bendraudami vienas su kitu, darbuotojai turi buti visada paslaugiis, mandags ir korektiski.

51. Kai darbuotojas zino, kad darbe jis nebus ilgiau kaip 3 darbo dienas, savo darbo
kompiuteryje privalo nustatyti automatinj atsakyma j el. pastu gaunamas Zinutes, informuojant],
kada bus darbe.

52. Kai darbuotojo neplanuotai néra darbe (pvz., deél ligos) ilgiau kaip 3 darbo dienas, jo
tiesioginis vadovas (pagal poreikj) turi kreiptis j Istaigos administratorg dél darbuotojo
automatinio el. pasto atsakymo nustatymo.

53. Paskutine darbo diena prie§ planuojamg nebuvima darbe darbuotojas turi peradresuoti savo
telefono skambugius pavaduosiantiam darbuotojui.

54. Istaigos teritorijoje, taip pat esant vieSoje vietoje ir vilkint [staigos skirtus darbo riibus
darbuotojams reikia elgtis kultliringai, savo veiksmais, poelgiais nepazeisti darbo, vieosios
tvarkos taisykliy, etikos normy.

55. Bendraudami su Klientais ir tarpusavyje darbuotojai yra atsakingi uZ [staigos jvaizdZio
kiirima.

56. Informacijg Ziniasklaidai ar tre¢iosioms Salims darbuotojai gali teikti savo kompetencijos
ribose, sudering ja su Istaigos vadovu arba jo ar paskirtu jgaliotu darbuotoju.

57. Informacija, susijusi darbuotojy asmens duomenimis yra konfidenciali. Su tokia informacija
turi teise susipazinti tik uZ tai atsakingi darbuotojai. Neteisétas disponavimas $iais duomenimis
arba ju atskleidimas tregiosioms Salims, yra grubus darbo drausmés pazeidimas.

58. Pagrindinés [staigos vertybeés:

- MEILE SAU = éia dirba kompetetingi, nuolat tobuléjantys, atviri, nuoSirdiis ir motyvuoti
darbuotojai,

- MEILE KLIENTUI = dirbame tam, kad kurtume Klientui verte. Jis turi likti patenkintas ir vél
Sugrjzti pas mus;

- MEILE ISTAIGALI = esame lojaliis Vilniaus Rotusei, gerbiame ir vertiname Jstaigq ir joje
dirbancius kolegas.



