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UAB BIRZU AUTOBUSU PARKAS
KLIENTU APTARNAVIMO STANDARTAS

Klienty aptarnavimo standartas (toliau — Standartas) — tai misy visy bendradarbiavimo
susitarimas, garantuojantis kokybisSka klienty aptarnavimg. Dirbant bet kur; darbg ir bet kuriose
pareigose, visiems svarbiausia, kad klientai buty patenkinti miisy darbu ir paslaugomis, o mes patys
galétume pelnytai didziuotis Siuo pasiekimu.

Klientas pamirSta aptarnavimo detales ar technines smulkmenas, bet visada prisimena patirta
jausmg. Klientas prisimins jam skirtg Sypseng, bet taip pat niekada nepamir§ pajaustos arogancijos,
abejingumo ar prieSiSkumo. Bendrovés vertybiy tikslas — su pozityvumu ir pagarba profesionaliai
aptarnauti klientus, prisiimant atsakomybe¢ ir iSradingai randant sprendimus net kebliausiose
situacijose. Atminkite, kad klientams Jus ir bendrové, kurioje dirbate, yra vienas ir tas pats. Klientai
mano, kad Jis — UAB Birzy autobusy parkas.

I. PAGRINDINIAI BENDRAVIMO SU KLIENTAIS PRINCIPAI

1. Su aptarnaujamu klientu stenkités pasisveikinti pirmi Zodziu, linktelédami galva ar
nusiSypsodami. Klientams, kuriuos sutinkate ne pirmg karta, parodykite, kad juos pazjstate
(,,Malonu ir vel Jus matyti*).

2. Su klientu bendraukite pozityviai nusiteike ir be iSankstiniy nuostaty. Viso pokalbio metu
laikykités nuostatos padeéti.

3. I8klausykite klienta. Uzduokite papildomus klausimus, kad tiksliau suprastuméte jo
poreikius ir situacijg. Bendraudami su klientu jo neskubinkite ir nepertraukinékite. Atkreipkite
deémes;j j kliento emocijas — tai padés dar geriau suprasti jo poreikius.

4. Kalbédami su klientu vartokite teigiamus zodzius: ,,prasau“, , taip “, , dékoju“, ,, acii* ir
pan. I8laikykite pozityvy ar neutraly bendravimo tona.

5. Bendraudami su klientais, nevartokite galiniy juos pazeminti ar apkaltinti teiginiy (,,kaip
galima nezZinoti Siy taisykliy?“, ,, Taigi jau sakiau’). Niekada neiSsakykite jZeidZianciy ar
dviprasmiskai suprantamy komentary dél kliento amziaus, rasés, lyties, negalios, tautybés, lytinés
orientacijos, Seimyninés padéties ar politiniy paziiiry.

6. Jei klientui tenka palaukti ilgiau nei jprasta (pvz.: sutrinka sistema, triiksta informacijos),
ispékite ji, kad aptarnavimas uztruks. Pabaige aptarnauti klienta, padékokite, kad palaukeé.

7. Kalbékite aiskia, taisyklinga lietuviy kalba (kai klientas kalba lietuviSkai), nevartodami
profesinio zargono ar sudeétingy, klientui nesuprantamy terminy, trumpiniy. Kai tik galite, su
klientais bendraukite ta kalba, kuria jie ] jus kreipiasi, arba sutarkite kalbéti kita, abiems zinoma
kalba.

8. Jei klientas kreipiasi ] jus, kai bendraujate su kitu klientu, ar atliekate tuo metu biitinus
darbus, jo neignoruokite, parodykite démesj tokiais zodziais: ,,Tuojau Jus aptarnausiu®, ,, As Jus
aptarnausiu kai tik ...

9. Musy teikiamos paslaugos yra kompleksinés, todél nesvarbu kas blogai atliko savo darba,
nekaltinkite, nekritikuokite kity klienty, kolegy, bendrovés paslaugy ar bendrovés darbo pobiidzio.
Jokiu budu nesiteisinkite klientui, jog tai ne miusy kalte, bet nuosirdZiai atsipraSykite.



10. NesiginCykite ir nenervinkite klienty, net jei jie neteistis. Geriau pritariamai linkteléti
galva, taip tariamai pritariant jy pozicijai. Negave pasiprieSinimo, jie greitai nusiramins.

11. Jokiu biidu nepertraukinékite supykusio ar pretenzijas reiSkiancio kliento. Nukreipkite
démes;j ] realios problemos sprendimg ir nereaguokite i replikas, kurios nesusijusios su aptarnavimo
procesu.

12. Stenkités iSspresti sudétingas situacijas ir padaryti daugiau, nei to 1§ miisy tikéjosi miisy
klientai.

13. Uztikrinkite, kad nejgaliotiems asmenims nebiity prieinami asmeniniai kliento
duomenys. Su klientu susijusia informacija naudokite profesionaliai, mokédami iSlaikyti
konfidencialuma.

14. Dekite visas pastangas iSspresti kilusius konfliktus, jei nepavyksta — informuokite
klienta, kad su juo susisieks vadovas ir uzsiraSykite jo telefono numer;.

II. ELGESIO DARBO VIETOJE TAISYKLES

1. Savo darbo aplinka sutvarkykite taip, kad ji biity patogi darbui ir patraukli klientams.

2. Prie§ pradédami dirbti, uzsitikrinkite, kad darbo vietoje turite visas reikalingas darbo
priemones. Darbo priemonés turi buti tvarkingai sudétos, prireikus — lengvai pasiekiamos. Darbui
naudojama jranga — veikianti.

3. Atsizvelgiant | teikiamas paslaugas, uztikrinkite, kad klientams gerai matomoje vietoje biity
visa aktuali informacija.

4. Naudojama reklaminé medZiaga turi buti aktuali, vizualiai tvarkinga.

5. Klientams matomoje vietoje neturi biiti jlisy asmeniniy daikty, taip pat su klienty
aptarnavimu nesusijusiy reikmeny (pvz. asmeniniy telefony, kavos puodeliy, cigareciy).

6. Aptarnaudami klientus darbo vietoje, neturékite ir nenaudokite mobiliyjy telefony
asmeninéms reikmeéms.

7. Darbo vietoje nevalgykite, nekramtykite gumos ar saldainiy.

8. Autobusy stoties ar parko teritorijoje rukykite tik specialiai tam skirtose vietose.

9. Pasirtipinkite, kad darbo vieta ir transporto priemoné biity Svari ir tvarkinga.

10. Kasdien patikrinkite, ar veikia visi apSvietimo jrenginiai.

11. Vairuodami transporto priemone, laikykités Keliy eismo taisykliy, vairuokite kultiringai,
autobusa statykite tik tam skirtose vietose.

12. Autobuse neveziokite tiesiogiai su darbu nesusijusiy daikty.

III. DARBUOTOJU ISVAIZDA IR DARBO LAIKAS

1. Darbe dévékite tvarkingg aprangg. Rekomenduojama dévéti Sviesius vienspalvius
marskinius bei tamsias kelnes ar sijonus.

2. Drabuziai turi biiti Svaris, nesuglamzyti, nesuplySe. Avalyné — visuomet Svari.

3. Darbe netoleruotini: Sortai, jspiriamos Slepetés, sportiné apranga, dideli papuosalai,
matomos tatuiruotés, gilios iSkirptés, perSvieciami, blizgantys drabuziai, rySkus makiazas.

4. Plaukai turi buti Svarts, tvarkingai susukuoti.

5. Rankos turi biiti Svarios, nagai tvarkingi.

6. Moterims: subtiliis papuoSalai, dieninis, kuklus makiazas. Vyrams: nusiskute arba
tvarkingai pakirpta barzda.

7. Pasirtpinkite, kad nuo Jusy nesklisty tabako, neSvaros, maisto ar kiti nemaloniis kvapai.
Kvepalai turi biiti santurds.



8. Autobusy stotyje pastebimoje vietoje nurodykite tikslias darbo valandas ir dirbkite jy
laikydamiesi.

9. Vairuotojams dirbti grieztai laikantis autobusy tvarkarasciuose nurodyto grafiko.

10. Jei darbo metu paliekate darbo vieta ir laikinai neteikiate paslaugos, palikite informacinj
stovelj su informacija, kada vél teisite paslaugg arba, kur klientui kreiptis tuo metu. Informacija
visada atspausdinkite.

IV. POKALBIU TELEFONU STANDARTAI

1. Kiekvienas, atsakantis j telefono skambucCius arba pats paskambindamas, formuoja
bendroveés jvaizdj, todél i skambutj darbuotojas turi atsiliepti laiku (iki treciojo skambucio). Jei
skambinama tuo metu, kai darbuotojas priima klientg, taciau j; skambut] biitina atsiliepti, jis turi
kliento atsipraSyti ir atsiliepti telefonu. Tokiu atveju bitina pagal galimybes kalbéti kiek galima
trumpiau arba pasakyti skambinanciajam, kad jam bus perskambinta véliau.

2. 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).

3. Atsiliepdamas ] telefono skambut] darbuotojas turi pasakyti bendrovés pavadinimg ar
padalinj (pvz. informacija, autobusy stotis), savo varda, pasisveikinti, atidziai iSklausyti
skambinantjjj, kalbéti mandagiai, ramiai, pozityviai, glaustai, atsakinéti j klausimus trumpai ir
aiSkiai. Kreiptis | skambinantjjj galima tik ,Jizs*.

4. Jei kalbant telefonu su klientu darbuotojui reikia trumpam atsitraukti, kad surasty
informacija, reikalinga klientui, reikia atsipraSyti jo, paaiSkinant, kodél atsitraukia, o sugrjzus —
padékoti, kad palauke.

5. Pokalbj telefonu pirmasis turi baigti tas, kuris skambino. Darbuotojas neturi rodyti
nekantrumo, vengti pasiteisinimy, kad esate labai apkrauti, jei klientas nori gauti iSsamesng
informacija.

6. Jei telefoninio pokalbio metu aptarnaujamas asmuo jzeidinéja ji aptarnaujantj darbuotoja,
jam grasina arba asmens elgesys kelia pagristy jtarimy, kad asmuo yra apsvaiges nuo alkoholio,
narkotiniy, psichotropiniy ar kity svaigiyjy medziagy ir dél to asmens nejmanoma tinkamai
aptarnauti, darbuotojas jspéja asmenj, kad pokalbis gali buti nutrauktas, ir prireikus, bus kreiptasi |
teis€saugos institucijas, nutraukia pokalbj.

7. Jei darbuotojui kalbant telefonu su klientu suskamba asmeninis mobilusis telefonas,
darbuotojas privalo nutildyti skambut; ir tgsti pokalbj.

8. Jeigu darbuotojas negali atsakyti i kliento klausima, atsipraso ir nurodo telefono numerj
kito darbuotojo, kuris gali atsakyti.

V. REIKALAVIMAI BENDRAUJANT ELEKTRONINEMIS PREIMONEMIS

1. RaSydamas atsakymus klientams j gautus paklausimus e. pastu, skiltyje
,»lema‘ darbuotojas turi i$laikyti tokig laiSko strukttra:
* pasisveikinti ir paraSyti kreipinj j asmenj (,, Gerbiamas p. Vardeni Pavardeni “,
., Gerbiamas kliente ),
padékoti uz kreipimasi;
pateikti konkrec¢ia informacija, vengiant ilgy sakiniy. RaSyti taisyklinga valstybine
kalba. NeraSyti vien tik didZiosiomis raidémis;



pareiSkéjui kreipiantis pakartotinai, galima naudoti ,,Dékojame uz Jisy pakartoting
kreipimgsi‘;

laiSko atsakymo pabaigoje bitina nurodyti savo varda, pavarde, pareigas ir
kontaktinius duomentis.

2. Kai klientas e. pastu pateiké pretenzija (skunda), darbuotojas nustatyta tvarka turi
indentifikuoti pareiSkéjo duomenis, informuoti apie gavimg, susipazinti su turiniu ir, pagal
kompetencija, atsakyti arba nedelsiant persiysti pretenzija (skunda) vadovui ar kitiems
kompetentingiems darbuotojams, jgaliotiems nagrinéti pateikta informacija.

VI. KONFLIKTINIU SITUACIJU SPRENDIMAS

Nesvarbu, dé¢l ko kilo nepasitenkinimas, tacCiau jj reikSdamas klientas tikisi pagalbos
sprendziant jo problema, nori biiti iSklausytas ir suprastas. Prie§ imantis spresti situacijg, biitina
parodyti, kad kliento klausotés ir suprantate, kaip jis jauciasi. To nepadarius, net ir geriausio
sprendimo gali nepakakti, kad klientas likty patenkintas. Tam svarbu:

1. Leiskite klientui ,,nuleisti garq“ — nepertraukdami iSklausykite.

Kai klientas emocingai reiskia mintis, iSklausykite ji nepertraukdami. Neskyrus pakankamai
laiko iSklausyti kliento emocijas Siame etape, jos niekur nedings — iSsiver§ véliau. Démesj klientui
parodykite veido iSraiSka, linktel¢jimu zodziais (7aip... Suprantu...), palaikykite nejkyry rySj
akimis. Matydami, kad mintis garsiai reiSkiantis piktas klientas gali trikdyti kitus zmones, jei tik
Jmanoma, pakvieskite ji pereiti ] nuoSalesn¢ vieta ar kitg patalpa.

2. ISsiaiskinkite, pasitikslinkite nepasitenkinimo prieZast.

Pries spresdami bet kokj klausima, turite tiksliai Zinoti, kas nutiko, kas biitent klientui kelia
nepasitenkinimg. Dél to uZduokite jam klausimus ir tikslinkités, kad aiSkiai suprastuméte
susiklos¢iusig padét] (,,Ar teisingai suprantu, kad...? ", , Gal galétumét jvardyti, kas konkreciai
Jums kelia nerimgq (netinka)?*).

3. Parodykite, kad suprantate klientq, jo nepasitenkinimgq.

Prie§ i§sakydami savo nuomong, prie§ pateikdami pasitilymus, parodykite, kad suprantate,
kaip klientas jauciasi (,,Suprantu Jisy nerimq“, Taip, nemaloni situacija“, Suprantu Jiisy
nusivylimg *“).Supratimo parodymas nereiskia, kad klientas yra visiSkai teisus. Parodydami, kad js
suprantate, pereisite ] tg pacig ,barikady puse — tapsite sgjungininkais, nusiteikusiais spresti
susidariusig situacija kartu (,,Suprantu Jus, as Jiisy vietoje taip pat jausciausi ‘).

4. AtsipraSykite, jei to reikalauja situacija.

Jei klientas skundziasi dél to, kas jvyko dél Jusy, kolegy ar bendrovés kaltés, atsiprasSykite.
Tai padarykite trumpai ir aiskiai, nieko nekaltindami ir nesiteisindami (,,Atsiprasome dél autobuso
vélavimo“, ,, Atsiprasau dél jvykusios klaidos*). Jei situacija 1ém¢é ne nuo Jisy priklausancios
aplinkybeés, iSreikSkite apgailestavima: ,, Man gaila, kad tai sukéle Jums nepatogumy “.

5. Pateikite situacijos sprendimgq ar pakvieskite klientq jo ieSkoti kartu.

ISklause klienta, paaiSkinkite situacija, kaip ja matote jus (bendrove), ir kokie galimi
sprendimo biidai: ,, Siuo metu galime pasiiilyti tokj variantg... “, ,, Sioje situacijoje galima... . Biikite
lankstiis, ieSkodami klientui palankaus sprendimo. Prireikus paaiSkinkite, dél ko sitilote biitent tokj
sprendima, stenkités pabrézti savo pasitilymo naudg klientui: ,, Tai geriausiais Siuo metu galimas
variantas, kaip Jums pasiekti kelionés tikslg maZiausiai véluojant“. Jei klientas reikalauja spresti



situacija bitent taip, kaip nori jis, nesakykite , Ne, tai nejmanoma*. Pabrézkite tai, ka Sioje
situacijoje galite padaryti: ,, Mes negalime..., taciau tikrai galime... . Pasiteiraukite kliento, ar jam
tinka pasitulytas variantas: ,, Ar Jis sutinkate su tokiu variantu?*, ,,Kq manote apie pateiktus
variantus? “, ,,Kq renkatés?“. Jei paaiSk¢ja, kad kliento situacijg geriausiai gali iSspresti kito
padalinio ar jmonés darbuotojai, jvardinkite tai klientui ir aiSkiai nurodykite, kur jam kreiptis.
Negalédami iSspresti konfliktinés situacijos savarankiSkai arba kai kliento netenkina Jusy
pasitlymas, informuokite savo tiesioginj vadova (jei imanoma, pakvieskite j sprendimo vietg).

6. Pozityviai uZbaikite pokalbyj.

Pasidziaukite rastu sprendimu (,, DZiaugiuosi, kad radome priimting sprendimg”),
padékokite klientui (,, Dékojame uz kantrybe“, , Acii, kad praneséte apie klaidg ), mandagiai
atsisveikinkite. Kai klientas yra nusiteikes priesiskai, yra agresyvus, nesiduokite iSprovokuojamas ir
nereaguokite ] emocingas pastabas. Jei klientas jus uZgaulioja, tvirtai paprasykite nutraukti tokj
elgesi: ,, Mums bus sunku bendrauti, jei ir toliau taip elgsités ", ,, Mes galésime pratesti pokalbj, kai
Jiis liausités ““. Kai klientas labai $nekus, klausdami stenkités naudoti uzdarus klausimus, j kuriuos
Jis atsakyty tik ,,taip* arba ,,ne*. Jei klientas placiai kg nors pasakoja, pasinaudoj¢ pauze jsiterpkite
— parodykite, kad girdéjote ji.

Netinkami veiksmai kilus konfliktui:

1. Nemenkinkite kliento situacijos:
Pvz.: 20 minuciy vélavimas — tikrai nieko tokio. Ne jums pirmam ir jums vieninteliam neatvyko
siunta. Juokinga Sitaip pykti.

2. NepriesStaraukite klientui ir su juo nesigincykite:
Pvz.. To gali buti. Jiis neteisus. Tai yra nejmanoma. Mano kolega taip negaléjo pasakyti, nes... .
Taip, bet... .

3. Nesiteisinkite:
Pvz.: Tai ne mano kalté. As cia neseniai dirbu, neZinau visy tvarky.

4. Nevartokite Siurksciy fraziy:
Pvz.: Tai ne miisy reikalas. AS Jums dar kartq kartoju, kad... . Visi zZino, net mazi vaikai supranta,
kad... . Jei Jiis atidZiai klausytumeétés, tai ... . Nusiraminkite, nesinervinkite, nesikarsciuokite.

5. Neignoruokite kliento:
Pvz.: Nedemonstruokite nezZodinio elgesio, rodancio, kad , nieko nematau, nieko negirdziu*,
 kalbék kalbek, kada nors vis tiek nutilsi “.

6. Nedemonstruokite netinkamos kiino kalbos:
Pvz.: Nenusisukite nuo kliento. Nekalbékite pro sukgstus dantis. Konflikto metu venkite Sypsotis,
kilnoti antakius, vartyti akis, ant kriitinés sukryZiuoti rankas.

VII. SPECIALIUJU POREIKIU TURINCIU KLIENTU APTARNAVIMAS

1. Su zmonémis, turinéiais specialiyjy poreikiy (toliau — SPTZ), elkités kaip ir su visais
klientais — mandagiai, dalykiskai, nerodydami gailes¢io ar uzuojautos.

2. Esant galimybei, klienty su matoma negalia pasiteiraukite, ar reikalinga pagalba ir tik
gave pritarima:

2.1. palydékite iki reikiamos aptarnavimo vietos: laukimo salés, biliety kasos ar jlaipinimo
vietos;

2.2. padekite jlipti } transporto priemong, jeigu reikia, naudokite keltuvus, kurie turéty biti
pritaikyti Zmonéms nejgaliojo vezimélyje;

2.3. padekite jkelti/ iSkelti bagaza;



2.4. padékite atsisésti | vieta.

3. Autobuse, SPTZ paprasius, suteikite informacija apie keliong.

4. Aptarnaudami klientus, turincius klausos negalia, aiSkiai artikuliuokite Zodzius ir Zitirékite
tiesiai ] akis. Jei reikia, pasitlykite klientui bendrauti susiraSin¢jant ant popieriaus lapo.

5. Aptarnaudami klientus, turin¢ius regos negalia, nuolat informuokite klientg kg darote ir ka
planuojate daryti.

6. Kai aptarnaujate klientus, turincius kalbos sutrikimy, nepertraukinékite ir visada leiskite
baigti pradéta mint;.

7. Aptarnaudami klientus, turinCius psiching negalig, nerodykite jy iSskirtinumo,
nereaguokite ] pasisakymy nerealumg ir naudokite daugiau teigiamy teiginiy: ,, Taip “, ,, Suprantu
., Sutinku . Venkite staigiy judesiy, iSlaikykite tinkama atstuma.

VIIL. PUIKIU DARBUOTOJU TAISYKLES

1. Nuolatos Sypsokites ne tik klientams, bet ir kolegoms.
2. ] darbg ateikite su gera nuotaika.
3. I8kilus klausimams ar problemoms, drasiai kreipkités i vadova.
4. Jei ka nors kritikuojate, sitilykite savo sprendima.
5. Niekada nenustokite tobuléti.
6. Padekite savo kolegoms, nes kai reikés pagalbos Jums, padés ir jie.
7. Darbo metu visg démes;j skirkite darbui ir tik darbui.
IX. TIESIOGINIO DARBUOTOJO VADOVO UZDAVINIAI

1. Kontroliuoti Standarto laikymasi.

2. Teikti griztamajj ry$] darbuotojams ir kitiems suinteresuotiems asmenims apie Standarto
laikymasi.

3. Teikti pastabas ir pasitilymus dél Standarto tobulinimo.

4. Organizuoti ir/arba vesti reikiamus mokymus, kitas ugdymo iniciatyvas (susirinkimus ir
pan.) vadovams bei darbuotojams, kad uZtikrinti Standarto laikymasi bei pakeitimy jgyvendinima.




