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UAB ,,TRAKU PASLAUGOS «
ADMINISTRACIJOS KLIENTU APTARNAVIMO IR TARPUSAVIO
BENDRAVIMO STANDARTAS

Siuo dokumentu nustatomi UAB ,,Traky paslaugos® administracijos darbuotojy klienty aptarnavimo,
bendravimo ir profesinés elgsenos principai.

Standartas taikomas visiems darbuotojams, kurie tiesiogiai ar netiesiogiai bendrauja su klientais
(gyventojais, keleiviais, imonémis, institucijomis ir kitais suinteresuotais asmenimis), nepriklausomai nuo
bendravimo kanalo.

Pagrindinis §io standarto tikslas — uztikrinti auksta klienty aptarnavimo kokybe, profesionaly ir pagarby
bendravima bei aisky ir efektyvy informacijos teikima.

UAB ,,Traky paslaugos® klienty aptarnavimas grindZziamas orientacijos 1 klienta, profesionalumo,
pagarbos, aiSkumo, atsakomybés ir prieinamumo principais. Siekiama uZtikrinti, kad klientai galéty gauti
informacijg ir paslaugas jiems patogiausiu biidu.

Sio standarto laikymasis yra neatsiejama darbo pareigy vykdymo dalis.

1. ADMINISTRACIJOS DARBUOTOJO BENDRAVIMO PRINCIPAI

UAB ,,Traky paslaugos* administracijos darbuotojas:

e Laikosi Lietuvos Respublikos teisés akty, darbo etikos ir bendrovés vidaus tvarkuy.

e Sprendimus priima objektyviai, remdamasis faktais ir galiojandiais teisés aktais.

e Nepiktnaudziauja tarnybine padétimi bendraudamas su kolegomis ar klientais.

e Savo darbe siekia efektyvumo ir orientuojasi { kliento poreikiy sprendima.

e Laikosi lygiateisiSkumo principy, nediskriminuoja klienty ir kolegy dél lyties, amZiaus, negalios, ras¢s,
tautybes, kalbos ar kity aplinkybiy.

e Dirba skaidriai ir atsakingai.

e Prisiima atsakomybe uz savo padarytus sprendimus.

® Yra atviras naujovems, technologiniams sprendimams ir organizaciniams pokyciams.

e Yra profesionalus ir nuolat tobuléja.

e Bendrauja su kolegomis, padeda spresti problemas.

e Uztikrina klienty asmens duomeny apsauga, laikosi Bendrojo duomeny apsaugos reglamento (BDAR)
ir kity su duomeny apsauga susijusiy teisés akty reikalavimy.

e Siekia uZtikrinti sklandy ir operatyvy kliento problemos sprendima.

2. ADMINISTRACIJOS DARBUOTOJO IVAIZDIS

e Darbo vietoje yra tvarkingas, reprezentatyvus ir atitinkantis darbo aplinka.

e Renkasi tvarkingg, Svarig ir darbo aplinkai tinkama apranga.

e Vartoja taisyklingg lietuviy kalbg, bendrauja mandagiai ir profesionaliai.

e Palaiko tvarka ir $vara darbo vietoje.

e Savo elgesiu, bendravimu ir i§vaizda prisideda prie teigiamo bendrovés jvaizdZio formavimo.



3. BENDRAVIMAS IR INFORMACIJOS TEIKIMAS

UAB ,,Traky paslaugos* darbuotojai, aptarnaudami klientus ir interesantus, laikosi $iy nuostaty ir principu:

» Klientai aptarnaujami jiems patogiausiu bendravimo budu: tiesiogiai, telefonu, el. pastu ar kitomis
skaitmeninémis priemonémis.

» Tiesioginiai susitikimai organizuojami pagal poreikj, atsizvelgiant i kliento situacijg ir galimybes
efektyviai i§spresti klausima.

e Vartoja taisyklinga lietuviy kalba, aiSkiai ir suprantamai pateikia informacija, vengia klientams
nesuprantamy terminy ar sutrumpinimy, prisitaiko prie kliento Ziniy lygio.

e Klienty paklausimai ir skundai nagrinéjami teisés akty nustatytais terminais.

¢ Bendraujant su klientais uZtikrinamas ju asmens duomeny saugumas. Informacija teikiama tik teisg ja
gauti turintiems asmenims, laikantis Bendrojo duomeny apsaugos reglamento (BDAR) ir kity teisés
akty reikalavimy.

3.1. Klienty aptarnavimas darbo vietoje

3.1.1. Pasitikgs klienta, darbuotojas pasisveikina ir, priklausomai nuo situacijos ar darbo pobiidzio,
prisistato. Pokalbi pradeda pagarbiai, be iSankstiniy nuostaty ar vertinimo, viso pokalbio metu elgiasi
mandagiai, paslaugiai ir dalykiskai.

3.1.2. Darbuotojas gerbia kliento laikg ir skirig démesj pokalbiui. Susitikimo metu vengia pasaliniy veikly
(pvz., naudojimosi telefonu ar pokalbiy su kolegomis), i§skyrus atvejus, kai tai susije su kliento klausimo
sprendimu. Jei biitina atsiliepti | skambuti, darbuotojas atsipraso kliento ir susitaria dél tolimesnio
bendravimo.

3.1.3. Jei klientas atvyksta i§ anksto nesusitargs, o darbuotojas tuo metu neturi galimybés jo priimti,
darbuotojas mandagiai atsiprao ir pasiiilo patogy laika susitikti.

3.1.4. Susitikimo metu darbuotojas nepalieka kliento be prieZiiiros. Jei tai nei§vengiama, informuoja, kiek
laiko uZztruks, o grize¢s padékoja klientui uz kantrybe.

3.1.5. Klienty akivaizdoje darbuotojas nekritikuoja kity klienty ir kolegy. I3kilusius klausimus, konfliktus
3.1.6. Susitikimo pabaigoje darbuotojas jsitikina, ar klientui viskas ai$ku, pasiteirauja, ar yra papildomy
klausimy. Pokalbj uzbaigia mandagiai atsisveikindamas ir palinkédamas geros dienos.

3.1.7. Jei kliento klausimas negali biiti i$sprestas i§ karto, darbuotojas informuoja klientg apie tolimesnius
veiksmus, atsakingus asmenis ir preliminary sprendimo termina.

3.2. Klienty aptarnavimas telefonu

3.2.1. Atsiliepgs telefonu darbuotojas pasisveikina, prisistato bendrovés vardu, pasakydamas savo pareigas
ir varda.

3.2.2. Susisiekg su paSnekovu (nepaisant to, kuris — darbuotojas ar klientas yra skambugio iniciatorius),
trumpai prisistato nurodydamas savo pareigas ir varda.

3.2.3. Jei skambina pats, pokalbio pradZioje pasitikslina kliento tapatyb¢ — varda, pavarde ir pasako
pokalbio tiksla. Pokalbio pradZioje pasiteirauja ar klientas gali tuo metu kalbéti.

3.2.4. Kalbédamas su klientu telefonu, darbuotojas visais atvejais i§laiko dalykiska ir mandagu balso tona,
kalba 1étai ir aiskiai.

3.2.5. Kalbédamas su klientu telefonu, darbuotojas visa savo démesi skiria pokalbiui, t. y., neatlieka kity,
pasaliniy, uzduodiy.

3.2.6. Jei darbuotojas néra savo darbo vietoje kliento skambudio metu ar negali atsiliepti dél kity
prieZasCiy, jis perskambina klientui artimiausiu metu.

3.2.7. Pokalbio metu darbuotojas naudojasi kliento suteikta informacija ir atsiZvelgia { visas aktualias
aplinkybes. Teikia tikslius atsakymus, kontroliuoja pokalbio trukmg, be démesio nepalieka kliento
teikiamy klausimy, nusiskundimy ar prietaravimy. Prireikus laiku uZduoda klausimus, padedanéius
nustatyti problema ir sukonkretinti kliento poreikius.



3.2.8. Jei atsakymai | kliento klausimus yra vie$ai prieinami, informacija teikiama www.trakupaslaugos.lt
interneto puslapyje arba kituose informacijos Saltiniuose, darbuotojas kliento pasiteirauja, ar jis turi
galimybg naudotis internetu. Jei taip, klienta informuoja apie prieinama informacija ir paaiskina, kaip ja
pasiekti. Jei ne, atsako i klientui kylancius klausimus bei suteikia reikalinga informacija.

3.2.9. Jei darbuotojui reikia papildomos informacijos tiksliam ir iSsamiam atsakymui pateikti, apie tai jis
informuoja klienta ir papraSo palaukti, nurodydamas apytikri laukimo laika. Prireikus sutaria laika
pakartotiniam skambudiui.

3.2.10. Jei paskambinusiam klientui darbuotojas padéti negali, t. y., neturi kompetencijos spresti kliento
klausima, jis atsipraso ir nukreipia i reikiamos kompetencijos specialista.

3.2.11. Darbuotojas pokalbi su klientu baigia, kai abi pusés i§sprendZia visus klausimus, gauna reikiamus
atsakymus arba sutaria dél tolesniy veiksmuy. Padékoja klientui ir palinki geros dienos.

3.3. Klienty aptarnavimas el. pastu

3.3.1. Bendraudamas el. pastu, darbuotojas vartoja trumpas ir aiSkias sakiniy konstrukcijas, naudoja
lietuviskus raSmenis (iSskyrus atvejus, kai aptarnauja klientg uzsienio kalba).
3.3.2. El laisko apacioje darbuotojas nurodo savo pareigas, varda, pavardg ir telefono numeri.
Atsakydamas i kliento lai$kus, nepersiunc¢ia susiraSinéjimo su kolegomis (iSskyrus atvejus, kai kolegy ar
iSorés institucijy el. laiSkas tiesiogiai atsako | klienty klausimus, i§sprendZia problema).
3.3.3. Pries i8siysdamas el. laiska, darbuotojas atidziai perskaito visg teksta, prireikus perziiiri ankstesng
korespondencija su klientu.
3.3.4. RasSytiniai atsakymai | kliento paklausimus turi biiti i§samils ir pagarbis, aiskiai apibiidinantys
kliento situacija ir, jeigu imanoma ir aktualu, sitlantys galimus klausimo sprendimo biidus. Darbuotojas
uztikrina, kad atsakymas néra dviprasmis, prireikus, pateikia nuorodas | ankstesng korespondencija ar
klientui prieinama aktualig informacija.
3.3.5. [ klienty laiskus, kai nereikalingas informacijos patikslinimas, atsakoma ne véliau kaip sekancia
darbo diena.

4. KONFLIKTU VALDYMAS

4.1. Kilus konfliktinei situacijai darbuotojas i§klauso klienta, leidzia jam iSreiksti savo nuomong ir siekia
konstruktyviai i$siaiskinti situacijos prieZastis bei susitarti dél tolimesniy veiksmuy.

Darbuotojas vengia konflikta eskaluojanéiy veiksmu, tokiy kaip:

e gindijimasis dél akivaizdziy fakty;

e nepagristy ar skuboty sprendimy sifilymas neiSsiaiskinus situacijos;

e komentarai apie kity instituciju, kolegy veikla;

e priesiska kiino kalba, netinkamas tonas ar frazés;

e atsakomybés vengimas.

4.2. Priklausomai nuo galimybiu, darbuotojas bando iSspresti kliento iSkelta problema iSkart (klienta
aptarnaudamas tiesiogiai, telefonu ar el. pastu). Kitu atveju informuoja klienta apie tolesng problemos
sprendimo eiga ir terming (arba informuoja, kaip ir kokiu metu jis susisieks su klientu ir prane$ apie
problemos sprendimo eiga ir terming). Priklausomai nuo situacijos, apie problemas, kuriy nepavyksta
i§spresti i8kart arba artimiausiu metu, pranesa tiesioginiam savo vadovui.

4.3. Darbuotojas i savo darbo vieta nepriima i$neSiojamosios prekybos agenty, taip pat uZzsiimanéiy partiju
ir politiniy organizacijy agitacija, jvairiais piketais, streikais ir panasiai, paaiSkindamas, kad bendrovés
patalpose §i veikla yra nepriimtina. Tokius klientus palydi pas administratoriy-personalo specialista. Kilus
konfliktinei situacijai, papraso asmens palikti patalpas ir palydi iki i$é¢jimo. Krastutiniu atveju kreipiasi |
policija.

4.4. Aptarnaudamas neadekvaciai besiclgiancius klientus mandagiai turi iSklausyti, nepriimti jokiy
sprendimy ir nutraukti diskusija, sitilant diskusija perkelti i kita dieng. Klientui nesutikus su jo sitilymu ir
elgesio nepakeitus, darbuotojas pakviecia i situacija isitraukti kolega, naudojasi jam suteikta teise kliento
neaptarnauti, papraso jo iSeiti ir palydi iki i8¢jimo. Prireikus ir pries tai ispéjes klienta, kreipiasi i policija.



4.5. Susidiirgs su neadekvaciu klienty elgesiu (agresyvi komunikacija, grasinimas, orumo Zeminimas) ji
aptarnaujant telefonu ar el. pastu, darbuotojas pasiiilo keisti elgesi ir informuoja apie jam suteikty teise
kliento neaptarnauti. Klientui toliau elgesio nepakeitus, ispéja apie teise kreiptis i policija (kreipiasi
kraStutiniu atveju, suderinus su bendrovés direktoriumi).

4.6. Jeigu kliento elgesys turi akivaizdZiy baudziamojo arba administracinio nusiZengimo (toliau — teisés
pazeidimai) poZymiy (pvz., kySininkavimas, prekyba poveikiu, suk&iavimas, nusikaltimai aplinkai ir
Zmoniy sveikatai, diskriminavimas, apgaulingas apskaitos tvarkymas), darbuotojas privalo iskart apie tai
pranesti bendrovés direktoriui. Apie kliento elgesi ar parei§kimus, turinius akivaizdZiy teisés paZeidimo
pozZymiy, suderinus su bendrovés direktoriumi, prane$a atitinkamoms jstaigoms.

4.7. Bendraudami darbuotojai vengia konflikta skatinaniy fraziy, tokiy kaip:

— ,,Nusiraminkite*;

— ,, Lurite / privalote®;

— ,,Kodél nesikreipéte anks¢iau?*;

—,,Jlis nesuprantate®;

—,,Jus nepasakéte®;

—,,Ad jsitikings (-usi), kad ... «;

— ,,NeSaukite ant manes!*;

— ,,Negalime / nei$eina / nezinome*;

4.8. Konfliktinése situacijose darbuotojas i§laiko profesionaluma, kalba ramiai, aikiai ir siekia maZinti
itampa.

5. BENDRAVIMO SU KLIENTAIS KONFLIKTINESE SITUACIJOSE ZINGSNIALI:

5.1. AtidZiai i8klausykite klienta. Parodykite jam démesj, uzduokite klausimus siekdami tiksliai suprasti
situacija.

5.2. Jeigu situacija yra kilusi dél darbuotojo ar kolegy kaltés, atsiprasykite: — ,,Atsiprasau uZ sukeltus
nepatogumus®, — ,,Apgailestauju, kad taip nutiko®, — ,,Suprantu Jus, tai — tikrai nemaloni situacija®.

5.3. Sprendziama problema sukonkretinkite ir apibréZkite: — ,,Jei teisingai Jus supratau, ... 7, — ,,Noriu
pasitikslinti, ar teisingai supratau problemos esme: ... 7.

5.4. Jeigu yra galimybé, pasiiilykite viena ar kelis galimus sprendimo biidus, juos argumentuokite. ,,Sis
sprendimo biidas yra grei¢iausias, nes..., ,,Antra alternatyva yra ..“. Siillydami sprendimus venkite
aiSkinti, ko UAB ,, Traky paslaugos* padaryti ,,negali / ,,neturi galimybiy® (orientuojasi tik i praktiskus ir
galimus jgyvendinti sprendimus).

5.5. Kantriai bendraukite ir iSlaikykite profesionaluma, jei klientas néra patenkintas. Negalédamas
pasitlyti sprendimo budy, ieSkokite informacijos atskirai (apie tai informuodamas klientg) arba
nedelsdamas papraSykite kolegu pagalbos.

5.6. Aptarkite su klientu abiem puséms priimting sprendima arba tolimesnius veiksmus. Baigdami
bendrauti pasiteiraukite: ,,Ar turite papildomy klausimy?“. Mandagiai atsisveikinkite, palinkékite geros
dienos.



ADMINISTRACIJOS DARBUOTOJU PAGRINDINES TAISYKLES DARBO METU:
1. Pagarbiai ir mandagiai bendrauju tiek su kolegomis, tiek su klientais.

2. Mano iSvaizda — tvarkinga ir reprezentatyvi,

3. Darbo vieta — tvarkinga ir $vari,

4. Darbus atlieku profesionaliai, laikydamasis terminy ir reikalavimy.

5. Esu punktualus — laikausi darbo grafiko ir susitikimy dienotvarkiy.

6. Darbo metu elgiuosi atsakingai ir sqmoningai, neuZsiimu pasaline veikla.

7. Gerbiu kolegas, prireikus pagalbos jiems padedu.

8. Konfliktinése situacijose islieku ramus ir mandagus.

9. Laikausi konfidencialumo taisykliy, nevieSinu bendrovés komerciniy paslapéiy.

10. Kilusias problemas sprendZiu i§ karto, informuoju apie jas vadovybe.






