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UAB ,,TRAKU PASLAUGOS*

KLIENTU (KELEIVIU) APTARNAVIMO STANDARTAS VAIRUOTOJAMS

Kiekviena miisy klienty kelioné prasideda nuo Jisy, vairuotojai. Keleiviy pavézéjimo paslaugas

teikianti bendrové be Jisy indélio, kasdienio darbo ir profesionalumo — tai tik sienos, dokumentai ir tusti
autobusai. Esate darbuotojai, kurie reprezentuojate bendrove ir kuriate jos jvaizdj vie$ojoje erdvéje.

Sis dokumentas yra skirtas tam, kad susitartuméme dél bendros vizijos ir tiksly, kaip uzsitikrinti

vertinamo, patikimo ir profesionalaus vezéjo varda. Zemiau aptarta informacija bendrovés jvaizdZio garantas.

1. VAIRUOTOJO IVAIZDIS

UAB ,,Traky paslaugos* vairuotojas:

Darbo vietoje yra tvarkingas, reprezentatyvus ir atitinkantis darbo aplinka.

Renkasi tvarkinga, §varig ir darbo aplinkai tinkama apranga.

Darbe dévi bendrovés iSduota apranga.

Vairuoja tik biidamas blaivus, gerai besijauciantis, neapsvaiges nuo narkotiniy ar kity sveikatai zalingy
medZiagy.

Autobuse neriiko, ritko tik tam specialiai skirtose vietose.

Vairuodamas, bendraudamas su keleiviais vengia veikly, galin¢iy sudaryti neprofesionaly jspudj (pvz.,
valgymo, kramtomosios gumos kramtymo).

Radijo ar kity garso jrenginiy klausosi keleiviams priimtinu, jy neerzinaniu garsu. Klientams
papraSius — iSjungia garso jrenginius.

2. PROFESIONALUMAS

[ darba atvyksta laiku.

Pries$ ir po darbo pamainos uZtikrina autobuso salono §vara, higiena ir tvarkinga i§vaizda.

Zino keliy eismo taisykles ir jy laikosi. Vairuoja saugiai ir atsakingai.

Zino ir tiksliai laikosi keleiviy ir bagaZo vezimo taisykliy, saZiningai taiko transporto lengvatas.
Laikosi marSruto grafiky ir tvarkara$¢iy, stotyse ir stotelése buna laiku. Jeigu patiria klit¢iy ir véluoja
— atsipraso klienty.

Saziningai atlieka 18 keleiviy surinkty pinigy apskaita.

ISduoda keleiviams kelionés bilietus jlaipinimo metu.

ISvyksta i§ stotelés tik aptarnaves visus keleivius.

Keleivius i8leidzia ir jlaipina tiktai autobusy stotelése ar tam tikslui pritaikytose aikstelése.
Atsakingai naudoja bendrovés turta ir laikosi saugumo reikalavimu.

3. BENDRAVIMAS

Su kolegomis ir keleiviais bendrauja pagarbiu, mandagiu tonu, vartoja normine kalba.

Su keleiviais pasisveikina ai$kiai, mandagiu ir pagarbiu tonu.

Atsisveikina su i$lipanciais keleiviais.

Padeda nejgaliems keleiviams, jeigu jiems reikia asistavimo.

Keleiviams padeda sudéti bagaza i jam skirtg vieta.

Nesigincija ir neprovokuoja keleiviy konfliktui, net jeigu jaucia ar Zino, kad jiec yra neteisiis. Tokiu
atveju pasiilo uZpildyti keleivio anketa ir joje i§sakyti savo nuomong apic susidariusia situacija.



e Jesko sprendimy sudétingose situacijose, parodo démesj klientui ir nenuvertina jam kilusiy problemy
bei sunkumu.

e Bendraudamas nevartoja keiksmazodziy, necenziriniy i$sireiSkimy ar Zzeminanéiy uZuominy apie
Zmoniy iS§vaizda, iSsilavinima, religija, politines paziliras ir panaSiai.

e Vengia elgesio, kuris gali buti traktuojamas kaip jzeidimas, seksualinis prickabiavimas, rasizmo,
netolerancijos skatinimas ir panasiai.

e Teikia informacija keleiviams aiskiai ir suprantamai (pvz., apie marsruta, sustojimus, bilietus).

4. KONFLIKTINIU SITUACIJU SPRENDIMAS

Kiekvienas klientas turi buti isklausytas ir gerbiamas, net ir sudétingose situacijose. Suprantame,
kad Jusy darbe pasitaiko nemaloniy situacijy, tac¢iau vadovaudamiesi §iuo poZiiriu iSvengsite didesniy
konflikty ir kity nemalonumuy. Samoningai Zengti Zingsniai padés i$likti $alto proto ir nebeastrinti kilusiy
problemu.

Konfliktinés situacijos baigsis grei¢iau jeigu Jiis:

1. Ramiai isklausysite

Leiskite klientui i§sikalbéti. Net jeigu ir nesutinkate su tuo, kas Jums sakoma, kalbédamas vartokite tokius
i8sireiSkimus kaip: ,,Suprantu Jus®, ,,Apgailestauju dél to, kad...“. Jeigu Zmogus labai jsikar$¢iaves, pasitilykite
jam uZpildyti klientams skirtg anketa ir joje i$sakyti savo nuomone.

2. Pasitikslinkite

Jeigu nesuprantate, dél ko kilo konfliktas, mandagiai paprasykite, kad klientas jvardinty prieZastj. Tam tinka
tokie iSsireiSkimai kaip: ,,Ar teisingai suprantu Jus, kad...“, ,,Gal galétuméte patikslinti, kas Jums kelia
nerima?“ ir pan. Jokiu buidu nevartokite klienta kaltinan¢iy ar Zeminandiy i$sireiskimuy.

3. Parodykite supratinguma ir empatija

Bet kokioje situacijoje pasistenkite save jsivaizduoti kliento vietoje. Kaip jaustumétés? Ka galvotuméte? Ka
sakytuméte? Tokiose situacijose padeda tokie i§sireiSkimai, kaip ,,Suprantu Jus®, , Pritariu Jisy nuomonei®, o
labai daznai uZtenka atsipraSymo, visiSkai nedetalizuojant uZz ka. Tiesiog ramiai iStarkite: ,Labai Jiisy
atsipraSau uz nepatogumus, kuriuos patyréte*.

Jeigu Zmogus nereaguoja, neskubékite. Leiskite jam i$sikalbéti. Tuomet dar kartg atsiprasSykite.

4. Bendradarbiaukite

Jeigu kilo problema — pabandykite ieSkoti sprendimo kartu su klientu. Negalédami iSspresti problemos
tiesiogiai, nukreipkite pas atsakinga asmenj. Taip pat galite pasitlyti uZzpildyti kliento anketa.

5. Nepasiduokite neigiamoms emocijoms

Tai yra nelengva, taiau konfliktus geriausiai padeda spresti pozityvus nusiteikimas. Jeigu klientas yra
nusiteikes prieSiskai, elgiasi agresyviai ir nemandagiai, neperimkite jo emociju. Stenkités i8likti ramus ir
adekvatus. Jeigu klientas pradeda uZgaulioti, mandagiai nutraukite tokj elgesi, trumpai paaiskindamas, kad tai
Jus Zeidzia.

Konflikty metu venkite:

1. Menkinimo

Kiekvienas Zmogus yra asmenybé ir nusipelno mandagaus, taktisko bendravimo. Nemenkinkite nei jo, nei
situacijos, kuri sukelé pasipiktinima. Vadovaukités poZziuriu, kad kiekviena detalé svarbi, net ir ta, kuri Jums
asmeniSkai atrodo nereik§minga. Kitam Zmogui tai gali biiti itin svarbu dél prieZaséiy, kuriy Jiis neZinote.

2. Ginéy

Tusciai gin¢ydamasis tik gaiSite savo ir kliento laikq. Isklausykite, patvirtinkite, kad i§girdote kas Jums yra
sakoma ir mandagiai uZbaikite pokalbi.

3. Atsikalbinéjimo

Konfliktinése situacijose labiausiai padeda konstruktyvus mastymas. Jeigu klientas sakys savo tiesa, o Jiis
bandysite itikinti savaja, tai, grei¢iausiai, bus visiskai neveiksminga. Bukite pirmasis, kuris uzbaigia diskusija
— bet koks atsikalbin¢jimas ar bandymas jrodyti savo tiesg baigsis tik dar didesniu inir$iu, nes piktas Zmogus
masto ne logika, o emocijomis.

4. Teisinimosi



Teisinimasis nepadeda spresti problemuy, o labai daznai jas dar pagilina. Vietoje pasiteisinimo fraziy naudokite
atsipraSymo ZodZius — konfliktinése situacijose jie veikia efektyviausiai.

5. Ignoravimo

Bendrauti su konfliktiSku Zmogumi gali buti sunku, tatiau neignoruokite jo. Jeigu matote, kad diskusija testi
beprasmiSka, mandagiai patikinkite, kad i3girdote klienta, suprantate jo problema ar susirfipinima ir
pasitlykite, koks gali biiti sprendimas. Jeigu klientas vis tiek nesiliauja nir$ti, pasitilykite uZpildyti kliento
anketa.

5. VAIRUOTOJU PAGRINDINES TAISYKLES DARBO METU:

1. Esu mandagus: pasisveikinu ir atsisveikinu su keleiviais.

2. Mano iSvaizda — tvarkinga ir reprezentatyvi.

3. Autobusas, kurj vairuoju — tvarkingas ir $varus.

4. Esu punktualus — laikausi darbo grafiko ir marSruto tvarkarasciy.

5. Gerbiu kolegas, prireikus pagalbos jiems padedu.

6. Konfliktinése situacijose islieku ramus ir mandagus.

7. Darbo metu elgiuosi atsakingai ir sqmoningai,

8. Vairuoju laikydamasis keliy eismo ir keleiviy bei bagaZo veZimo taisykliy.

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






