PATVIRTINTA
UAB ,Panevézio autobusy parkas”
Generalinio direktoriaus
2018-09-14 d. jsakymu Nr. 51

UAB ,,PANEVEZIO AUTOBUSY PARKAS*

KLIENTY) APTARNAVIMO STANDARTAS VAIRUOTOJAMS
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rapintis savo darbo kokybe ir kasdien bent truputj virSyti klienty likescius.

Sékmeés visiems!

1. PAGRINDINIAI BENDRAVIMO SU KELEIVIAIS PRINCIPAI

| darbg ateikite tik su gera nuotaika.

Su keleiviais stenkités pasisveikinti pirmi ZodZiu, linktelédami galva ar nusiSypsodami. (nenatarali
Sypsena gali sukelti neigiamy padariniy).

Padékite nejgaliesiems, jiems reikia Jisy pagalbos!

Sudékite keleiviy bagazg j jam skirta vieta.

Su keleiviais bendraukite pozityviai nusiteike ir be isankstiniy nuostaty.

Kalbékite aiskia, taisyklinga lietuviy kalba, nevartodami profesinio Zargono ar sudétingy, keleiviui
nesuprantamy terminy ar trumpiniy.

Jei keleivis nekalba lietuvigkai, su juo bendraukite ta kalba, kuria jis | jus kreipiasi, arba sutarkite
kalbéti kita, abiem Zinoma kalba.

Nesigincykite ir nenervinkite keleiviy, net jeigu jie neteisis.

Pritariamai linktelekite galva, taip tariamai pritariant jy pozicijai. Negave pasipriesinimo, jie greitai
nusiramins.

Garsiai rékiantiems ar susijaudinusiems keleiviams leiskite isirékti, be jokiy repliky ar komentary.
Stenkités iSspresti sudétingas situacijas ir padaryti daugiau, nei to i$ musy tikéjosi maisy keleiviai.
Dékite visas pastangas i$spresti iSkilusius konfliktus, jei nepavyksta — informuokite apie susidariusia
situacijg vadovybe.

Kalbédami nevartokite keiksmafodziy, necenziiriniy iSsireiSkimy ar Zeminanéiy ufuominy apie
aplinkiniy i8vaizda, lygj, religija, politines pafitiras ir panasiai. :

Nevartokite iSsireiSkimy, kurie gali biiti suprasti kaip seksualinis priekabiavimas.

Vairuodami nevalgykite, nekramtykite gumos ar saldainiy, tai erzina keleivius!

2. VAIRUOTOJY PAREIGOS

1. lefautobuse randate kliento paliktus daiktus (mobilujj telefona, akinius ir pan.):

a) Vairuotojai, aptarnaujantys miesto marsrutus, rastus daiktus saugokite iki darbo pabaigos, véliau

perduokite dispederéms;

b) Vairuotojai, aptarnaujantys tolimojo susisiekimo marsrutus, rastus daiktus saugokite iki darbo

pabaigos, véliau perduokite autobusy stoties administratoréms — informatoréms.

2. Vairuojant draudziama kalbétis telefonu, i¥skyrus kuomet yra naudojama laisvyjy ranky jranga.

3. DraudZiama vairuoti neblaiviam (girtam) ar apsvaigusiam nuo psichikg veikianciy medziagy (narkotiky,
vaisty, kity svaigiyjy medZiagy).

4. DraudZiama vairuoti susirgus ar pavargus, tai gali sukelti pavojy saugiam eismui.



Autobuse draudZiama rikyti. Galima tik specialiai tam skirtose vietose.

Nelaikykite tabako gaminiy keleiviams matomose vietose.

Priziirékite autobuso, salono ir kébulo $vara. -
Moketi suteikti pirmajg medicinos pagalbg eismo jvykyje nukentéjusiems asmenims.
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3. VAIRUOTOIJY ISVAIZDA

Vairuodami dévékite tvarkingg ir patogia apranga.

Rekomenduojama dévéti Sviesius vienspalvius margkinius bei tamsias kelnes.

DrabuZiai turi bati SvarQs, nesuglamiyti, nesuply3e.

Avalyné visuomet Svari.

Nerekomenduojama berankoviai (sportiniai) marskinéliai, sportinés kelnés, $ortai, guminé avalyné
(CROCSai).

6. Plaukai turi bati Svaris, suSukuoti. Nagai ir rankos turi biti $varis.
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4. KONFLIKTINIY SITUACUY SPRENDIMAS

Nesvarbu, dél ko kilo nepasitenkinimas, taciau jj reik§damas klientas tikisi pagalbos sprendziant jo

problemag, nori biti isklausytas ir suprastas. Prie§ imantis spresti situacijq, biitina parodyti, kad kliento klausotés
ir suprantate, kaip jis jauciasi. To nepadarius, net ir geriausio sprendimo gali nepakakti, kad klientas likty
patenkintas. Tam svarbu nuosekliai Zengti 6 Zingsnius:

1.

LEISKITE KLIENTUI ,,NULEISTI GARA“ — NEPERTRAUKDAMI J] ISKLAUSYKITE
Kai klientas emocingai reiSkia mintis, iSklausykite jj nepertraukdami. Neskyrus pakankamai laiko
iSklausyti kliento emocijas Siame etape, jos niekur nedings — isiver$ véliau. Démesj klientui parodykite
veido i$raidka, linkteléjimu, ZodZiais (Taip... Suprantu...), palaikykite nejkyry ry3j akimis.

I§SIAI§KINKITE, PASITIKSLINKITE NEPASITENKINIMO PRIEzASTl
PrieS spresdami bet kokj klausima, turite tiksliai Zinoti, kas nutiko, kas bdtent klientui kelia
nepasitenkinima. Dél to uZduokite jam klausimus ir tikslinkités, kad aikiai suprastuméte susiklos¢iusig

padétj (,Ar teisingai suprantu, kad ....“, ,Gal galétuméte jvardyti, kas konkreciai Jums kelia nerima
(netinka)?“).

PARODYKITE, KAD SUPRANTATE KLIENTA, JO NEPASITENKINIMA
Pries i3sakydami savo nuomone, prie3 teikdami pasitlymus, parodykite, kad suprantate, kaip klientas
jaudiasi (,Suprantu Jisy nerima”, , Taip, tai nemaloni situacija“, ,Suprantu Jisy nusivylimg“). Supratimo
parodymas nereiskia, kad klientas yra visi$kai teisus. Parodydami, kad jis suprantate, pereisite j t pacia
»barikady“ puse — tapsite sajungininkais, nusiteikusiais spresti susidariusia situacijg kartu (,Suprantu
Jus, a$ Jusy vietoje taip pat jausciausi”).

ATSIPRASYKITE, JEI TO REIKALAUIJA SITUACIJA
Jeiklientas skundZiasi dél to, kas jvyko dél Jiisy, kolegy ar bendrovés kaltés, atsiprasykite. Tai padarykite
trumpai ir aikiai, nieko nekaltindami ir nesiteisindami (,Atsiprasome dél autobuso vélavimo.”,
#Atsiprasau dél jvykusios klaidos”). Jei situacija lémé ne nuo Jisy priklausancios aplinkybeés, igreikgkite
apgailestavima: ,Man gaila, kad tai sukélé Jums nepatogumy*”.

PATEIKITE SITUACIJOS SPRENDIMA AR PAKVIESKITE KLIENTA JO IESKOTI KARTU
ISklause klienta, paaiskinkite situacija, kaip ja matote jis (bendrové), ir kokie galimi sprendimo badai:
»Siuo metu galime pasidlyti tokj variantq...”, ,Sioje situacijoje galima...”. Bukite lankstas, ie$kodami
klientui palankaus sprendimo. Negalédami i§spresti konfliktinés situacijos savarankiskai arba kai kliento
netenkina Jasy sitilymas, informuokite savo tiesioginj vadova.

POZITYVIAI UZBAIKITE POKALB])
PasidZiaukite rastu sprendimu (,DZiaugiuosi, kad radome priimting sprendimg®), padékokite klientui
(»Dékojame uZ kantrybe”, ,A¢id, kad praneséte apie klaidg“), mandagiai atsisveikinkite. Kai klientas yra
nusiteikes priesiSkai, yra agresyvus, nesiduokite iSprovokuojamas ir nereaguokite j emocingas pastabas.



Jei klientas jus uZgaulioja, tvirtai paprasykite nutraukti tokj elgesj: ,Mums bus sunku bendrauti, jei ir
toliau taip elgsités®, ,Mes galésime pratesti pokalbj, kai Jis liausités”. Kai klientas labai $nekus,
klausdami stenkités naudoti uZzdarus klausimus, j kuriuos jis atsakyty »taip”arba ,ne”. Jeiklientas placiai
ka nors pasakoja, pasinaudoje pauze jsiterpkite — parodykite, kad girdéjote jj.
5. NETINKAMI VEIKSMAI KILUS KONFLIKTUI:
1. Nemenkinkite kliento situacijos:
- 20 minuciy vélavimas — tikrai nieko tokio. Ne jums pirmam, ne jums vieninteliam neatvyko siunta. Juokinga

Sitaip pykti.

2. Nepriestaraukite klientui ir su juo nesiginéykite:
-To negali bati. Jds neteisus. Tai yra nejmanomal Mano kolega taip negaléjo pasakyti, nes... Taip, bet...

3. Nesiteisinkite:
-Tai ne mano kalté. As Cia neseniai dirbu, neZinau visy tvarky.

4. Nevartokite Siurkséiy fraziy:
-Tai ne masy reikalas. AS jums dar kartq kartoju, kad... Visi Zino, net maZi vaikai supranta, kad... Jei Jiis
atidZiai klausytumétés, tai... Nusiraminkite, nesinervinkite, nesikaréiuokite.

5. Neignoruokite kliento:
- Nedemonstruokite neZodinio elgesio, rodancio, kad ,nieko nematau, nieko negirdZiu”, ,kalbék kalbék,
kada nors vis tiek nutilsi”,

6. Nedemonstruokite netinkamos kiino kalbos:

- Nenusisukite nuo kliento. Nekalbékite pro sukastus dantis. Konflikto metu venkite Sypsotis, kilnoti
antakius, vartyti akis, ant kraitinés sukryZiuoti rankas.

6. PUIKIY DARBUOTOIJY TAISYKLES

1. NUOLATOS SYPSOKIS NE TIK KLIENTAMS, BET IR KOLEGOMS.

2. | DARBA ATEIK TIK SU GERA NUOTAIKA.

3. ISKILUS KLAUSIMAMS AR PROBLEMOMS, DRASIAI KREIPKIS | VADOVA.
4. JEI KA NORS KRITIKUOII, SIULYK SAVO SPRENDIMA.

5. NIEKADA NESUSTOK TOBULETI.

6. PADEK SAVO KOLEGOMS, NES KAl REIKES PAGALBOS TAU, PADES IR JIE.

7. DARBO METU VISA DEMES) SKIRK DARBUI IR TIK DARBUI.
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