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PATVIRTINTA

Rokiskio rajono savivaldybés administracijos
direktoriaus 2021 m. lapkricio 25 d.

isakymu Nr. AV-1180

KLIENTU APTARNAVIMO ROKISKIO RAJONO SAVIVALDYBES
ADMINISTRACIJOJE STANDARTAS

I. STANDARTO PASKIRTIS

Siame Klienty aptarnavimo Rokiskio rajono savivaldybés administracijoje standarte
(toliau — Standartas) i8déstyti klienty aptarnavimo principai, normos ir praktika Rokiskio rajono
savivaldybés administracijoje (toliau — Savivaldybés administracija). Standartas yra parengtas
tam, kad administracines paslaugas gaunantys ar kitaip aptarnaujami asmenys biity aptarnaujami
vienodai kokybiskai visos jstaigos mastu ir skirtingose situacijose. Standartas apibréZia
bendravimo buidus, kurie padeda efektyviai i$siaiskinti klienty poreikius, surasti jy poreikius
atitinkanéius sprendimus, juos informuoti bei konstruktyviai spresti sudétingas situacijas.
Standarto taikymas skatina nuolatinj Savivaldybés administracijos veiklos tobulinimg, sudaro
salygas plésti ir gerinti bendradarbiavima tarp jstaigos darbuotojy ir klienty.

II. DARBO PRINCIPAI IR KLIENTU APTARNAVIMO TIKSLAI

Vizija, misija, tikslai ir uzdaviniai:

1.1. RokiSkio rajono savivaldybés vizija — Rokiskio rajonas — konkurencingas,
patrauklus lankyti, gyventi, dirbti, investuoti $iaurés ryty Lietuvos ekonominis, socialinis,
kultlrinis centras.

1.2. Rokiskio savivaldybés, kaip institucijos, misija — uztikrinti bendruomeneés vieSyjy
poreikiy tenkinimg ir gyvenimo kokybés gerinima, efektyviai vykdant vietos valdzios, viesojo
administravimo ir vieSyjy paslaugy teikima bei didinti Rokiskio rajono patraukluma.

1.3. Savivaldybés administracijos veiklos tikslai — jgyvendinti teisés akty jai
nustatytas funkcijas ar atskiras vykdomosios valdzios funkcijas, savivaldybés teritorijoje
organizuoti ir kontroliuoti savivaldybés institucijy sprendimy jgyvendinima bei juos jgyvendinti,
organizuoti kokybisky vieSyjy paslaugy teikima, atlikti vieSojo administravimo funkcijas,
efektyviai tenkinti savivaldybés bendruomeneés interesus.

1.4. Siekiant iSkelty tiksly, Savivaldybés administracijos veiklos uzdaviniai yra
uztikrinti:

1.4.1. gyventojy dalyvavima tvarkant vieSuosius savivaldybés reikalus;

1.4.2. savivaldybeés ir valstybés interesy derinima;

1.4.3. savivaldybés institucijy veiklos laisve ir savarankiSkuma, kai jos,
jgyvendindamos jstatymus, kitus teises aktus ir jsipareigojimus bendruomenei, priima
sprendimus;

1.4.4. veiklos skaidruma;

1.4.5. bendruomenés ir atskiry savivaldybés gyventojy interesy derinima;

1.4.6. vieSumg ir reagavima | gyventojy nuomong;

1.4.7. savivaldybés veiklos ir Savivaldybés institucijy priimamy sprendimy teisétuma;

1.4.8. zmogaus teises ir laisves, jy gerbima.

2. Darbo principai. Darbuotojai savo veikloje vadovaujasi $iais, Lietuvos Respublikos
vie3ojo administravimo jstatyme jvardintais, principais:
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2.1. jstatymo virSenybés — Savivaldybés administracijos darbuotojy veikla atitinka
aktualius teisinius pagrindus, visi administraciniai aktai yra pagristi istatymu;

2.2. objektyvumo — sprendimy priémimas ir kiti oficialls veiksmai yra neSaliski ir
objektyvis;

2.3. proporcingumo — administracinio sprendimo mastas ir jo vykdymo priemones yra
biitinos ir pagrjstos;

2.4. nepiktnaudziavimo valdzia — darbuotojai nevykdo veiklos, neturédami tam
suteikty jgaliojimy arba nepriiminéja sprendimy pagal savo kompetencija siekiant kity, negu
teisés aktuose nustatyta, tiksly;

2.5. draudimo Keisti j blogaja puse (non reformatio in peius) — tai reiskia, kad vieSojo
administravimo subjektas, priimdamas administracinés procediiros sprendima, negali pabloginti
asmens, dél kurio kreipimosi pradéta administraciné procediira, padéties;

2.6. efektyvumo — darbuotojai jiems skirtus iSteklius naudoja ekonomiskai ir siekia
rezultaty kuo mazesnémis sgnaudomis;

2.7. subsidiarumo — sprendimai priimami ir jgyvendinami tuo lygiu, kuriuo jie yra
efektyviausi;

2.8. vieno langelio — klientui informacija suteikiama, praSymas ar skundas priimamas ir
atsakymas | juos pateikiamas vienoje darbo vietoje;

2.9. lygiateisiSkumo — darbuotojai savo veikloje atsizvelgia j tai, kad jstatymui visi
asmenys yra lygus (nepaisant lyties, rasés, tautybés, amziaus, kalbos ir kity aplinkybiy);

2.10. skaidrumo — Savivaldybés administracijos veikla yra viesa, iSskyrus jstatymu
nustatytus atvejus;

2.11. atsakomybés uZz priimtus sprendimus — darbuotojai, priimdami administracinius
sprendimus, prisiima atsakomybe uz jy sukeltus padarinius;

2.12. naujoviy ir atvirumo permainoms — darbuotojai iesko naujy ir veiksmingy
biidy, kaip spresti problemas ir nuolat mokytis i§ gerosios patirties;

2.13. i§samumo — j praSymus ir skundus darbuotojai atsako aiskiai ir argumentuotai.

3. Klienty aptarnavimo tikslai. Savivaldybés administracijos darbuotojai klientus
aptarnauja pagal galiojanCiy teisés akty nuostatas ir siekia $iy Savivaldybés administracijos
klienty aptarnavimo tiksly:

3.1. démesys kokybei — nuolat siekti aukstos laiku pateikiamy rezultaty kokybeés ir
klienty lokes¢iy pateisinimo;

3.2. profesionalumas — bendrauti profesionaliai, kurti bendradarbiavimo kultiirg tarp
Savivaldybés administracijos ir klienty; visais atvejais islikti nesaliski ir objektyvis;

3.3. paslaugy savininkiSkumas — skatinti j paslaugas ir klienta orientuota poziiri,
paslaugas teikti atsizvelgiant j kliento gyvenimo jvykius ir i§ ju kylan¢ius poreikius;

3.4. tobuléjimas — nuolat tobulinti Savivaldybés administracijos procesus ir proceddiras,
siekiant atitikti augancius klienty lukes¢ius ir reikalavimus kokybei; siekti iSnaudoti technologijy
teikiamas galimybes klienty aptarnavimo kokybei gerinti;

3.5. informavimas — teikti tik maksimaliai tikslig ir savalaike informacijg; laikytis
teisés akty, reglamentuojanciy asmens duomeny apsauga;

3.6. pagarba kolegoms — palaikyti ir skatinti kolegas, siekiancius profesinio tobul¢jimo
tiksly; tinkamai atstovauti Savivaldybés administracijai visose profesinése veiklose; uztikrinti
draugiska ir darnig darbo aplinka; bendradarbiauti sprendziant su klienty aptarnavimu susijusius

v —

III. ASMENS DUOMENU APSAUGA

4. Rokiskio rajono savivaldybéje taikoma privatumo politika, o kliento asmens
duomenys tvarkomi remiantis $iais principais:
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4.1. tikslo apribojimas — Savivaldybés administracija duomenis renka ir tvarko
apibréztais ir teisétais tikslais, nustatytais prie$ renkant duomenis; toliau jy netvarko su tikslais
nesuderinamu budu;

4.2. teisetumas — Savivaldybés administracija duomenis tvarko turédama kliento
sutikima, jgyvendindama teisés aktuose numatytg pareiga, vykdydama su klientu sudaryta
sutartj, ir remdamasi bent vienu kitu teisétu duomeny tvarkymo pagrindu;

4.3. saziningumas ir skaidrumas — kliento atzvilgiu duomenys tvarkomi teisetu,
saziningu ir skaidriu budu;

4.4. saugojimo trukmés apribojimas — duomenys saugomi tokia forma, kuri leidzia
kliento tapatybe nustatyti ne ilgiau, negu to reikia pasiekti ty duomeny rinkimo ir tvarkymo
tikslus;

4.5. vientisumas ir konfidencialumas — duomenys tvarkomi tokiu budu, kad, taikant
atitinkamas technines ar organizacines priemones, biity uztikrintas tinkamas jy saugumas,
iskaitant apsaugg nuo duomeny tvarkymo be leidimo, neteiséto jy tvarkymo, netyc¢inio
praradimo, sunaikinimo, sugadinimo;

4.6. pritaikytoji apsauga — Savivaldybés administracija, tieck nustatydama duomeny
tvarkymo priemones, tiek jy tvarkymo metu, taiko tinkamas technines ir organizacines
priemones, kuriomis jgyvendinami duomeny apsaugos principai; j duomeny tvarkymag
integruojamos apsaugos priemonés, kuriy tikslas yra atitikti Europos Sajungos Bendrojo asmens
duomeny apsaugos reglamento reikalavimus ir apsaugoti klienty teises;

4.7. standartizuota apsauga — jgyvendinamos tinkamas techninés ir organizacinés
priemonés, kuriomis uztikrinama, kad standartizuotai bty tvarkomi tik tie duomenys, kurie yra
bitini kiekvienam konkreG¢iam duomeny tvarkymo tikslui; uztikrinama, kad standartizuotai be
fizinio asmens jsikisimo su duomenimis negaléty susipazinti neribotas fiziniy asmeny skaicius;

4.8. tikslumas ir duomeny kiekio mazinimas — Savivaldybés administracija uztikrina,
kad duomenys bty tikslis ir, jei to reikia dél duomeny tvarkymo, nuolat atnaujinami. Netikslas
ar neiSsamiis duomenys iStaisomi, papildomi, sunaikinami arba sustabdomas jy tvarkymas.
Savivaldybés administracija imasi visy pagristy priemoniy uztikrinti, kad duomenys, kurie néra
tiksliis (atsiZvelgiant j jy tvarkymo tikslus), bty nedelsiant istrinami arba iStaisomi. Tvarkomi
adekvatis, tinkami ir tik tokie duomenys, kuriy reikia siekiant tiksly, dél kuriy jie yra tvarkomi.

IV. PALIEKAMAS ISPUDIS

Kiekvienas darbuotojas yra Savivaldybés administracijos jvaizdzio dalis. Siekiant
uztikrinti kokybiska klienty aptarnavima bei parodyti pagarba sau, klientams ir kolegoms yra
svarbus darbuotojy teisingas pozitris, bendravimo jgiidziai ir etikos standartai, darbuotojo
tvarkinga i$vaizda ir manieros, tvarka darbo vietoje ir klienty aptarnavimo aplinkoje.

5. Darbo vieta.

5.1. Darbo vietoje klientai turi matyti tik jiems aptarnauti skirtas priemones.

5.2. Baldai ir visos reikalingos priemonés turi buti geros biiklés ir iSdéstyti taip, kad
klientui buity patogu.

5.3. Darbuotojas uztikrina, kad darbo vieta buty $vari ir tvarkinga, ant stalo nebuty
asmeniniy (su darbu nesusijusiy, kliento démesj galin¢iy blaskyti) daikty (pvz., asmeniniy
knygu, kosmetikos, maisto ar gérimy).

5.4. Darbuotojas pasiriipina, kad eksponuojamos skrajutés, dalijamoji, informacing ir
kita naudinga klientui medziaga buty galiojanti ir klientams matoma bei pasiekiama.

5.5. Darbuotojas pasiriipina, kad kompiuterio ekrano darbalaukio fono ir uZsklandos
paveikslélis biity neutralus (pvz., ekrano darbalaukio fono ir uzsklandos paveikslélis gali bati
gamtovaizdis, gélés, spalvy mozaika ar pan.) bei neblaskyty kliento.
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5.6. Svenéiy metu darbuotojas puosiasi saikingai bei atitinkamai puosia savo darbo vieta
— dekoracijos bei darbuotojo apranga neturéty trukdyti tinkamam pareigy atlikimui, blaskyti
kliento démesio ir pan.

5.7. Prie§ palikdamas darbo vieta, darbuotojas i saugig vieta padeda antspaudus /
dokumentus su konfidencialia informacija ir asmens duomenimis / atsijungia nuo asmeninés
paskyros, prireikus — i$jungia kompiuterio ekrang. Pasibaigus susitikimui bendro naudojimo
susitikimy saléje, jg rezervaves darbuotojas palieka patalpas tvarkingas, o duris uZrakina.

5.8. Prie§ palikdamas darbo vieta, darbuotojas privalo telefono skambucius peradresuoti
kolegoms, esantiems darbo vietoje.

6. Pasirengimas aptarnauti klientus.

6.1. Darbuotojai Savivaldybés administracijos priimamojo duris atrakina tiksliai
nurodytu laiku / keliomis minutémis anks¢iau.

6.2. léjus (paskambinus telefonu ar kitom rySio priemonémis) klientui, savo
pasirengima ji aptarnauti darbuotojas demonstruoja nutraukdamas su klienty aptarnavimu
tiesiogiai nesusijusia veiklg ir uzmegzdamas akiy kontakta (rysi), o aptarnavimo metu — vengia
nesusijusios veiklos.

7. I8vaizda.

7.1. Darbuotojas uztikrina, kad jo apranga biity $vari, tvarkinga ir dalykine.

7.2. Darbuotojas turi turéti matomoje vietoje identifikacing kortelg.

7.3. Darbuotojo plaukai visada susukuoti ir §variis, makiazas bei manikiiiras — neryskis,
o aksesuarai — saikingi.

8. Pasisveikinimas.

8.1. Sveikinamasi su visais j Rokiskio rajono savivaldybe atéjusiais zmonémis (ZodZiu
ar trumpu linkteléjimu).

8.2. Visuomet stengiamasi su klientu pasisveikinti pirmam.

8.3. Pasisveikinant turi bati akiy kontaktas su klientu.

8.4. Pasitiloma klientui prisésti, jeigu tokia galimybe yra.

8.5. Nuvykes pas klienta, darbuotojas prisistato aiskiai iStardamas savo varda, pavarde
bei pareigas.

9. Konfidencialumas.

9.1. Jokia privati informacija apie klientus neteikiama ir neaptariné¢jama privaciuose
pokalbiuose nei darbo vietoje, nei uz Savivaldybés administracijos riby.

9.2. Darbuotojas uztikrina, kad nejgaliotiems asmenims nebiity prienami asmeniniai
konfidencial@is kliento (-y) duomenys. Su klientu susijusia informacija darbuotojas naudoja
profesionaliai, moka islaikyti konfidencialuma. Teikdamas / praSydamas konfidencialios
informacijos, darbuotojas vadovaujasi galiojanciais teisés aktais.

9.3. Kai darbuotojui reikia palikti darbo vieta (pvz., higienine, piety pertrauka ir pan.),
turi biiti i saugia vieta padedami antspaudai, su klientais ar kita konfidencialia informacija susije
dokumentai; pasirlipinama, kad kompiuterio ekrane nebiity matoma konfidenciali informacija.
Trumpam pasitraukdamas i3 savo darbo vietos, darbuotojas turi uztikrinti, kad antspaudas, Zymy
spaudai, grieztos atskaitomybés dokumentai buty saugioje vietoje, o kompiuteryje laikoma
konfidenciali informacija — nematoma.

9.4. Jei klientas telefonu praSo informacijos, kuri yra konfidenciali, darbuotojas
informuoja klienta, kad tokig informacija galima pateikti tik nustacius asmens tapatybe — atvykus
i Savivaldybés administracija ir (ar) pateikus klausimg rastu.

10. Pasiekiamumas.

Siekiant uztikrinti efektyvia komunikacija. darbo metu darbuotojai turi biti pasiekiami
mobiliuoju telefonu ir naudotis mobiliyjy aplikacijy komunikacijos kanalais.

11. Atsisveikinimas.

11.1. Darbuotojas paklausia kliento, ar jis suprato pateikta informacija, uzduodamas
uzdarus klausimus.
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11.2. Jei neaptarty ir neidspresty klausimy nelieka, darbuotojas pakartoja tai, kas buvo
susitarta.

V. BENDROSIOS APTARNAVIMO TAISYKLES

Klientas aptarnaujamas taip, kaip darbuotojas pats noréty biiti aptarnautas.

12. Poziiiris.

12.1. Darbuotojas visada stengiasi mastyti pozityviai ir ieSkoti sprendimy, o ne
pasiteisinimu.

12.2. Darbuotojas brangina kliento laikg, stengiasi rasti optimaly sprendimg ir nesukelti
jam papildomy rapesciy.

12.3. Darbuotojas informuoja klienta, kai aptarnaujant atsiranda trukdziy ar jsivelia
klaidy ir i8kart jo atsipraSo.

12.4. Darbuotojas vadovaujasi naujausia informacija ir visada zino, kur prireikus ieskoti
pagalbos ir naudingos informacijos.

12.5. Darbuotojas domisi ir randa laiko naujovéms, permainoms ir skiria laiko aktualiai
medziagai bei informacijai iSsinagrinéti.

12.6. 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 i$ kliento, darbuotojas padékoja uz informacijg bei
stengiasi j tai atsizvelgti.

13. Kontakto su klientu uzmezgimas.

13.1. Pasitikdamas klienta, darbuotojas pasisveikina ir, priklausomai nuo situacijos /
darbo pobtdzio, prisistato.

13.2. Darbuotojas stengiasi prisitaikyti prie kliento, nebati jkyrus ir ieSko kiekvienam
klientui labiausiai tinkanc¢io bendravimo biido.

13.3. Pagal galimybes visi klientai aptarnaujami eilés tvarka.

14. Bendravimo kalba. Paprastai pokalbj darbuotojas pradeda lietuviy kalba. Klientui
pageidaujant kalbéti kalba, kurios darbuotojas gerai nemoka, darbuotojas atsipraSo, randa
reikiama kalba kalbantj kolegg ir bendravima perduoda jam.

15. Pokalbis.

15.1. Darbuotojas pokalbj pradeda pagarbiai ir be iSankstiniy nuostaty / vertinimo. Yra
mandagus, viso pokalbio metu elgiasi paslaugiai, supratingai ir dalykiskai.

15.2. Darbuotojas, vertindamas kliento laika, susitikimo metu nekalba mobilaus ar
fiksuoto rysio telefonu, nebendrauja su kolegomis (idskyrus tuos atvejus, kai tema yra tiesiogiai
susijusi su kliento poreikiais).

15.3. Darbuotojas uzduoda klientui klausimus, sieckdamas issiaiskinti jo poreikius.

15.4. Darbuotojas rodo susidoméjima kliento poreikiais, uzduoda ir vartoja tikslinanCius,
atvirus klausimus, kurie suteikia galimybe iSsiaiskinti kliento poreikius ir rasti klientui optimaly
sprendima.

15.5. Darbuotojas isklauso kliento, nepertraukinéja jo ir reikalui esant pasitikslina, ar
teisingai suprato.

15.6. Kai kliento poreikiai néra aiskiis, darbuotojas uzduoda atvirus ir pagalbinius
klausimus. Savais ZodZziais perfrazuoja kliento pageidavima ir stengiasi iSsiaiSkinti detales.

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

15.8. Darbuotojas atsako j visus kliento klausimus, kurie susij¢ su jo kreipimosi
priezastimi.

15.9. Jei tenka i kliento klausima atsakyti ,,ne* arba ,.nezinau®, §is atsakymas turi buti
paaiskintas detaliau.
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16. Zodynas. Bendraujant su klientais, darbo kalba yra lietuviy. Darbuotojas kalba
aiSkiai, pagarbiai, mandagiai, 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.

17. Informacijos teikimas klientui.

17.1. Informacija pateikiama klientui aiskiai ir suprantamai.

17.2. Klientui pateikiama tiksli ir teisinga informacija.

17.3. Suteikdamas informacijg, darbuotojas turi remtis faktais, o ne nuomone.

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

17.5. Kai darbuotojas neturi reikiamos kompetencijos ar jgaliojimy iSspresti kliento
paklausimo, i3siaiSkina, kas galéty atsakyti j klientui rGpimus klausimus, ir pasiripina, kad
klientas susisiekty (susitikty) su kompetentingu darbuotoju.

18. Paslaugy suteikimo laikas.

18.1. Savivaldybés administracijos darbuotojai jsipareigoja paslaugg suteikti per laiko
tarpa, kuris néra ilgesnis nei Savivaldybés administracijos taikomas paslaugos suteikimo
terminas (kuris yra ne ilgesnis nei numatyta galiojan¢iuose teisés aktuose).

18.2. Priklausomai nuo darbo kriivio / galimybiy / informacijos gavimo aplinkybiy,
darbuotojas deda pastangas paslauga suteikti (arba informuoti apie reikalingg informacijos
patikslinima / paslaugos neteikimo priezastis) kuo grei¢iau. Tuo pat metu uZztikrina tinkama ir
teiseés akty reikalavimus atitinkancia rezultaty kokybe.

19. Aptarnavimas vietoje.

19.1. Darbuotojai | Savivaldybés administracija atvykusius klientus aptarnauja vieno
langelio priimamajame. I§ anksto sutarus susitikimg darbuotojo darbo vietoje / kitoje nei vieno
langelio priimamajame, jis apie tikslig susitikimo vieta klientg informuoja i$ anksto (elektroniniu
pastu / telefonu). Apie kliento priemima kitoje nei vieno langelio priimamojo vietoje i§ anksto
informuojamas Bendrojo skyriaus vyresnysis specialistas klienty aptarnavimui.

19.2. Viename langelyje klientai aptarnaujami eilés tvarka. Pakviesti prieiti ankséiau uz
kitus eiléje laukiancius klientus gali blti asmenys su mazameciais (iki 4 m.) vaikais, nés¢ios
moterys, nejgalieji, vyresnio amziaus klientai.

19.3. Darbuotojas klientg aptarnauja pagal eile (jei klientus aptarnauja vieno langelio
priimamajame) arba i§ anksto sutartu metu darbo vietoje / Kitoje nei vieno langelio
priimamajame. Jei klientas atvyksta | darbuotojo darbo vieta i$ anksto nesusitargs, o darbuotojas
tuo metu neturi galimybiy kliento priimti, jis kliento atsipraso, atsisako aptarnauti ir pasitlo
sutarti kitg laika susitikimui.

19.4. Priimdamas klienta, darbuotojas visada pasiiilo atsisésti; tam darbo aplinka turi bati
parengta i$ anksto.

19.5. Jei susitikimas vyksta darbuotojo darbo vietoje (t. y., ne vieno langelio
priimamajame), darbuotojas nepalieka kliento vieno. Jei susitikimas vyksta Savivaldybés
administracijos vieno langelio priimamajame ir palikti klienta yra bitina dél tiesiogiai su
aptarnavimu susijusiy klausimy, darbuotojas ji informuoja, kodél ir kuriam laikui jis yra
paliekamas, papraso palaukti. GriZgs, pries tesdamas pokalbj, klientui padékoja.

20. Aptarnavimas baigiantis darbo laikui.

20.1. Pasibaigus darbo laikui, darbuotojas turi aptarnauti tg klienta, kurj priéeme iki darbo
laiko pabaigos.

20.2. Visus kitus laukianc¢ius klientus darbuotojas perspéja apie besibaigiant] darbo laika
ir informuoja, kiek dar klienty jis spés aptarnauti.

21. Aptarnavimas esant ypatingoms situacijoms.
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21.1. Jei pokalbio metu suskamba telefonas, darbuotojas atsipraso kliento, atsiliepia
telefonu, atsipraSo skambinanc¢iojo ir papraSo telefono numerio bei informuoja, kad jam
perskambins veéliau. Darbuotojas, baiges aptarnauti klients, esantj Savivaldybéje, susisiekia su
klientu, skambinusiu telefonu. Jei klientas prieStarauja ir (ar) konfliktuoja, kad darbuotojas
atsiliepty telefonu, $is j skambutj nereaguoja.

21.2. Kai darbuotojas dirba kitus darbus, atvykus klientui, darbuotojas turi juos atidéti ir
ji aptarnauti.

21.3. Jei klientas akivaizdziai nusiteikes agresyviai ir jzeidinéja, jo elgesys kelia pavojy
darbuotojams ar kitiems klientams, apie tai butina informuoti skyriaus vadova, stengtis
mandagiai uzbaigti pokalbj ir paprasyti kliento iSeiti i§ patalpy. Prireikus darbuotojas gali
iSkviesti policija.

21.4. Klientai, atrodantys ir (ar) apsvaige nuo alkoholio, narkotiniy ir (ar) psichotropiniy
medziagy, neaptarnaujami. Prireikus darbuotojas gali iSkviesti policija.

21.5. Jei klientas rodo manipuliavimo zenklus, darbuotojas nereaguoja i bet kokias
emocijas demonstruojancius klientus ir aptarnauja juos jprasta tvarka.

21.6. Jeigu Kkliento elgesys turi akivaizdziy baudziamojo arba administracinio
nusizengimo (toliau — teisés pazeidimai) pozymiy (pvz., kySininkavimas, prekyba poveikiu,
sukc¢iavimas, nusikaltimai aplinkai ir Zmoniy sveikatai, diskriminavimas, apgaulingas apskaitos
tvarkymas), darbuotojas privalo iSkart apie tai pranesti savo tiesioginiam vadovui. Apie kliento
elgesj / pareiSkimus, turin¢ius akivaizdziy teisés pazeidimo pozymiy, pranesa atitinkamoms ($iuo
klausimu kompetentingoms) jstaigoms.

VI. BENDRAVIMAS TELEFONU

22. Balsas.

22.1. Kalbama aiSkiai, mandagiu, dalykisku ir maloniu tonu, balsas atidZiai
kontroliuojamas ir tokiu greiciu, kad klientas sekty mintj.

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

23. Pokalbis telefonu.

23.1. Pokalbiui su klientu privalu pasiruosti i$ anksto — surinkti reikiama informacijg ir
suprantamai ja pateikti klientui. Kalbédamas su klientu telefonu, darbuotojas visa savo démesj
skiria pokalbiui (t. y., neatlieka kity, pasaliniy, uzduociy).

23.2. Skambindamas klientui ar atsiliepdamas telefonu, darbuotojas turi pasisveikinti ir
prisistatyti nurodydamas institucijos, skyriaus ir pareigy pavadinimag bei vardg ir pavarde (pvz.,
Laba diena, (Jums skambina) Rokiskio rajono savivaldybés administracijos Bendrojo skyriaus
specialistas Vardenis Pavardenis).

23.3. Paskambinus klientui, darbuotojas turi pasitikslinti, ar kalba su reikiamu asmeniu, ir
pasiteirauti, ar klientas gali kalbéti.

23.4. Jei, paskambinus Kklientui, jis neatsiliepia ar skambutj atmeta ir netrukus
neperskambina, darbuotojas jam skambina pakartotinai, bet ne anks¢iau, kaip po pusvalandzio.

23.5. 1 skambutj turi bati atsiliepta ne véliau nei po trecio signalo, iSskyrus atvejus, kai
skambant telefonui darbo vietoje yra tiesiogiai aptarnaujamas klientas.

23.6. Jei darbuotojas néra savo darbo vietoje kliento skambucio metu / negali atsiliepti
del kity priezasciy, jis perskambina klientui artimiausiu galimu metu.

23.7. Pokalbio metu darbuotojas naudojasi kliento suteikta informacija ir atsizvelgia |
visas aktualias aplinkybes. Teikia tikslius atsakymus, kontroliuoja pokalbio trukme, be démesio
nepalieka kliento teikiamy klausimy, nusiskundimy ar prieStaravimy. Prireikus, laiku (kuo
anksc¢iau) uzduoda klausimus, padedancius nustatyti problema ir sukonkretinti kliento poreikius.

23.8. Jei atsakymai ] kliento klausimus yra vieSai prieinami Savivaldybés interneto
puslapyje, darbuotojas kliento pasiteirauja, ar jis turi galimybe naudotis internetu. Jei taip,




klienta informuoja apie prieinamg informacija ir paaiSkina, kaip jg pasiekti. Jei ne, atsako j
klientui kylan¢ius klausimus/suteikia informacija.

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

24. Pokalbio telefonu pabaiga.

24.1. Darbuotojas pokalbi su klientu baigia, kai abi pusés iSsprendzia visus klausimus /
gauna reikiamus atsakymus arba sutaria dél tolesniy veiksmy.

24.2. Su klientu atsisveikinama mandagiai, jam palinkima geros dienos ar gero vakaro.

VII. BENDRAVIMAS ELEKTRONINIU PASTU

25. Atsakymas elektroniniu pastu.

25.1. | kliento elektroninj laiska turi buti atsakyta ne véliau kaip per 24 valandas. Jei j
klausimg imanoma atsakyti nedelsiant, klientui pateikiamas atsakymas. :

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

25.3. Jei butina, pateikiama informacija dél konfidencialumo.

25.4. Atsakant i laiska, darbuotojas laikosi bendryjy bendravimo rastu taisykliy (pvz.,
naudojamas lietuviskas raidynas, nurodoma laisko tema, vartojami pagarbus kreipiniai,
padeékojama uz laiSka, pateikiamas atsakymas, prie$ iSsiunéiant patikrinamos klaidos).

25.6. Atsizvelgia | galimag kliento reakcija (,.i§ anksto prane$a“, .apgailestauja®,
Latsizvelgia®, | kilus klausimams, kviecia konsultuotis nurodytais kontaktais®™, kt.).

25.7. Atsakant | kliento laiskus, nepersiun¢iamas susirasinéjimas su kolegomis (isskyrus
atvejus, kai kolegy / iSorés institucijy el. laiskas tiesiogiai atsako j klienty klausimus / i§sprendZia
problema).

25.8. Prie§ iSsiysdamas elektroninj laiska, darbuotojas atidziai perskaito visg teksta;
prireikus, perziiiri ankstesne korespondencijg su klientu.

25.9. Klientui papraSius (ar pareikalavus) rasytinio atsakymo ir kai korespondencija yra
registruojama Savivaldybés administracijos dokumenty valdymo sistemoje, darbuotojas parengia
dalykiska ir iSsamy rasta, pagrjsta galiojan¢iomis tvarkomis ar teisés aktais. RaSytiniai atsakymai
1 kliento paklausimus turi bati iSsamis ir pagarbis, aiskiai apibtdinantys kliento situacijg ir,
jeigu imanoma ir aktualu, sitilantys galimus klausimo sprendimo btidus. Darbuotojas uztikrina,
kad atsakymas néra dviprasmis; prireikus, pateikia nuorodas j ankstesne korespondencija ar
klientui prieinamga aktualig informacija.

26. Atostogu metu. [Seidamas atostogauti darbuotojas turi jjungti automatinj atostogy
prane$ima, uzpildyti Savivaldybés administracijos specialisty iSvyky tvarkarastj, nurodydamas
atostogy laikotarpj ir pavaduojan¢io asmens kontaktinius duomenis.

27. Parasas. Pirmga kartg raSydamas klientui, darbuotojas pasiraS§ydamas naudoja para3o
Sablonag, nurodo savo padalinj, pareigas, varda, pavarde ir telefono numer;j.

VIII. PROBLEMU SPRENDIMAS

28. Skundy ir pretenziju sprendimas.

28.1. Klienty skundus darbuotojas nagrinéja vadovaudamasis aktualiais teisés aktais
(Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatymas, Lietuvos Respublikos Vyriausybés
nutarimas Nr. 875 ,Dél PraSymy ir skundy nagringjimo ir asmeny aptarnavimo vie$ojo
administravimo subjektuose taisykliy patvirtinimo®).

28.2. Darbuotojas visada turi stengtis, kad biity iSspresta kliento pretenzija ar skundas ir
nekilty konfliktiné situacija.

29. Konflikty valdymas.




29.1. Kilus nesusipratimui su klientu, darbuotojas iSsiaiskina aplinkybes, kad suprasty
kliento nuomong ir problemos esme. AiSkindamas darbuotojas vadovaujasi faktais ir sglygomis.

29.2. Jei imanoma, su klientu konfliktinéje situacijoje bendraujama taip, kad negirdéty
kiti klientai.

29.3. Jei kilo konfliktas su klientu ir jis reikalauja pasikalbéti su tiesioginiu vadovu,
darbuotojas kreipiasi pagalbos j tiesioginj vadova.

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

29.5. Darbuotojas | vieno langelio priimamajj / savo darbo vieta nepriima iSne$iojamosios
prekybos agenty (taip pat — uzsiimanéiy partijy ir politiniy organizacijy agitacija, bado akcija,
piketu, streiku), paaiSkindamas, kad jstaigos patalpose $i veikla yra draudziama. Kilus
konfliktinei situacijai, papraso asmens palikti patalpas ir palydi iki i$¢jimo. Krastutiniu atveju
kreipiasi ] policija.

29.6. Darbuotojas turi teise blokuoti elektroniniu pastu gaunama ,.brukalg™, susijusj su
komercine veikla.

30. Nerekomenduotini veiksmai konfliktinéje situacijoje.

30.1. Darbuotojas negali daryti iSvady, kol neiSsiaiskino tiksliy problemos priezasCiy.
Darbuotojas visada daro prielaida, kad klientas buvo nepakankamai informuotas.

30.2. Negalima nieko kaltinti.

30.3. Negalima teisintis.

30.4. Negalima menkinti kliento situacijos.

30.5. Negalima priestarauti ir gin¢ytis su klientu.

30.6. Negalima vartoti Siuk3$¢iy fraziy ir pakelto balso tono, demonstruoti netinkamos
kiino kalbos.

30.7. Negalima kalbéti apie kity jstaigy ir institucijy veiksmus / sprendimus, kurie néra
Savivaldybés administracijos kompetencijoje.

30.8. Negalima priimti gynimosi pozicijos (.,a$ tik pavaduoju kolegg™, ,.¢ia — ne mano
atsakomybé™ ir pan.).

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

31. Jei problema kilo dél Savivaldybés administracijos kaltés.

31.1. Darbuotojas turi atsiprasyti kliento, parodyti, kad ji supranta.

31.2. Klientui turi biiti paaiskinta, kas ir dél kokiy priezas¢iy jvyko.

31.3. Darbuotojas informuoja klientg, kad jo problema bus sprendziama, ir nurodo
problemos sprendimo laikotarpi.

32. Jei problema kilo ne dél Savivaldybés administracijos kalteés.

32.1. Darbuotojas isklauso klientg ir pasitikslina, ar teisingai suprato problema.

32.2. Klientui pasitilomi problemos sprendimo biidai.




