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UAB ,PANEVEZIO AUTOBUSY PARKAS“
KLIENTY APTARNAVIMO STANDARTAS

Keleiviai ir siunty siuntéjai, besirenkantys misy bendrovés teikiamas paslaugas, mus jpareigoja stengtis
intensyviai siekti, kad pas mus apsilanke Zmonés savo keliong pradéty kuo maloniau ir noréty vél pas mus
sugrizti. Gerajg klienty patirtj kuriame visi drauge — tiek autobusy parko darbuotojai, tiek &ia veikiantys masy
partneriai. Bendrg jspiidj apie mus sudaro net maZiausios detalés, apie kurias daZnai net nepagalvojame.

Siuo Klienty aptarnavimo standartu (toliau - Standartas) siekiama padéti darbuotojams, kurie tiesiogiai dirba
su keleiviais arba sprendZia klausimus, susijusius su keleiviais, siekti klienty aptarnavimo kokybes ir formuoti
pozityvy UAB ,PanevéZio autobusy parkas” (toliau - Bendrové) jvaizdj. Standarte pateikiami darbuotojy elgesio
principai, normos ir praktika bendraujant su klientais bei atitinkamy aptarnavimo salygy reikalavimai, kuriy
privalo laikytis kiekvienas klientg aptarnaujantis darbuotojas. Darbuotojai pasirlipina, kad bity vykdomi
klientui duoti paZadai.

Standartas grindZiamas Bendrovés poZilriu | klienta, kuris uZtikrina klienty pasitenkinima ir sukuria
bendradarbiauti skatinanéia darbo aplinkg. Standartas tarnauja tiek klientams, tiek darbuotojams. Klientams
padeda Zinoti, kad jie gauna | klientus orientuotas, profesionalias paslaugas, aptarnaujanciais darbuotojais
galima pasitikéti sprendZiant aktualius klausimus. Darbuotojams standartas padeda aiSkiai suprasti, ko
reikalauja klientas ir ko tikisi darbdavys. Zinoti, kokios nuostatos ir veiksmai padeda klientui ir Bendrovei
pasiekti geriausius rezultatus, Zinoti, kaip elgtis jvairiomis aplinkybémis, sumaZinti galima jtampg bei iSvengti
klaidy.

Standarto jgyvendinima organizuoja ir kontroliuoja Bendrovés administracija.
Standartas taikomas jprastomis Bendrovés veiklos sglygomis.
Klientas - fizinis arba juridinis asmuo, kuris kreipiasi j Bendrove.

Klientyaptarnavimas — Darbuotojo veiksmai, apimantys klienty aptarnavima, keleiviy bei bagaZo perveZimg,
teikiama informacija.

Konfidenciali informacija — tai informacija, susijusi su asmens duomenimis ir kurios platinimas
reglamentuojamas teisés aktais.

1. PAGRINDINIAI BENDRAVIMO SU KLIENTAIS PRINCIPAI

Orientacija j Klientg ir profesionalus elgesys. Svarbus kiekvienas klientas, dél jy dirbame. Profesionaluma
Darbuotojai demonstruoja kompetentingai atlikdami uzduotis ir pozityviai velgdami j iSkylancius i$sakius bei
problemas. Labai vertinamas kliento grjztamasis ry3ys, nes jis leidZia tobuléti.



Pagarba ir bendradarbiavimas. Visi klientai ir bendradarbiai nusipelno tokio pat pagarbaus ir mandagaus
elgesio. Darbuotojai turi siekti padéti kiekvienam, besinaudojanéiam Bendrovés paslaugomis. Tik
bendradarbiaujant su klientu ir su bendradarbiais galima aptarnauti kokybiskai.

Reprezentuojanti iSvaizda ir elgesys. Darbuotojai privalo atrodyti dalykiskai, tvarkingai, nes tai atspindi visos
Bendrovés poZitrj klientg. Aptarnaujant visy démes;j darbuotojas turi skirti klientui, bati atidus kliento
poreikiams.

MUMS RUPI KLIENTAI IR JY) ISPUDZIAI, TAD BUKIME:

Vieningi- visi drauge stenkimeés dél klienty poreikiy, supraskime Juos ir jsitraukime j jy i¥pildymo procesa. Net
jeigu kilty kokiy nors trukdziy ar nesklandumy, jeigu norésime suprasti situacija ir jg i$spresti, kartu visada
rasime geriausig bdg tai padaryti.

Atsakingi-pradékime nuo saves ir pamate tobulintiny dalyky Zenkime bent vieng Zingsnj link to jgyvendinimo.
Bukime profesionaliis, doméekimés, ka veikia kolegos, i¥manykime Bendroves struktlrg ir paslaugas, kad
galétume atsakyti j visus klientams kylancius klausimus.

Entuziastingi ir ripestingi— stebékime situacija, maloniai bendraukime su besikreipianciais klientais, ilikime
pozityvis ir tolerantiski jvairiose i$kylan¢iose situacijose.

Inovatyvias— numatykime galimus klienty poreikius ir pradékime juos jgyvendinti, senoms situacijoms
ieSkokime naujy sprendimy, domékimes naujovémis, kity autobusy parky praktika ir bakime originalUs.

APLINKA IR SALYGOS KOKYBISKAM APTARNAVIMUI
Atsakingas Darbuotojas pasirlipina, kad iékabos ar informacija Bendrovés, autobusy stoties teritorijoje

esanciuose informaciniuose stenduose ir autobusuose  baty aiski, tiksli, pateikta tvarkingai, nuolat
atnaujinama.

Darbuotojai palaiko bendry patalpy 3varg ir tvarka, o pamate netvarky ar sugadintg inventoriy, apie tai
informuoja atsakingus asmenis.

Darbo vietoje neturi biti jokiy pasaliniy, su darbu nesusijusiy priemoniy (pavyzdZiui: maisto produkty, gérimy,
pirkiniy krepsiy ar kity asmeniniy daikty).

Darbo vietoje neturi bati jkyriy kvapy ar garsy.
KOKYBISKAS ELGESYS TIESIOGIAI APTARNAUJANT KLIENTUS
Darbuotojai, aptarnaudami klientus:

' Suaptarnaujamu klientu stengiasi pasisveikinti pirmi, ZodZiu, linktelédami galva ar nusisypsodami.
Klientams, kuriuos sutinka ne pirma karta, parodo, kad juos atpaizjsta (,Malonu ir vél Jus matyti®).

Aptarnaujant klientus nekalbama telefonu asmeniniais reikalais, kalbant darbiniais klausimais, kliento
atsipraSoma uz priverstinj laukima.

Su klientu bendrauja pozityviai nusiteike ir be iSankstiniy nuostaty. Viso bendravimo metu laikosi nuostatos
padéti.

I8klauso klienta. UZduokite papildomus klausimus, kad tiksliau suprastuméte jo poreikius ir situacija.
Bendraudami su klientu jo neskubinkite ir nepertraukinékite. Atkreipkite démesj [ kliento emocijas ~ tai pades
dar geriau suprasti jo poreikius.



Bendraudami kreipiasi klientui priimtinu kreipiniu ,J0s“. Vartokite teigiamus ZodZius: ,pradau”, Htaip”,
»deékoju”, ,ait” ir pan. I$laikykite pozityvy ar neutraly bendravimo tona.

Bendraudami su klientais nevartokite galin¢iy juos paZeminti ar apkaltinti teiginiy (,Kaip galima neZinoti $iy
taisykliy?*, , Taigi jau sakiau”). Niekada neiSsakykite jZeidZian¢iy ar dviprasmigkai suprantamy komentary dél
kliento amZiaus, rasés, lyties, religijos, negalios, tautybeés, lytinés orientacijos, Seimyninés padéties ar politiniy
paiiiiry.

Jei klientui tenka palaukti ilgiau nei Iprasta, uZtrukti kelionéje (pvz., sutrinka sistema, triksta informacijos, dél

eismo s3lygy negalima laiku atvykti j numatyty stotj (stotele)), jspekite jj, kad aptarnavimas ustruks. Pabaige
aptarnauti klientg, padékokite u? supratinguma.

Kalba aiSkia, taisyklinga lietuviy kalba (kai klientas kalba lietuvidkai), nevartodami profesinio Zargono ar
sudétingy, klientui nesuprantamy terminy ar trumpiniy. Kai tik galima, su klientais bendraukite ta kalba, kuria
jie | jus kreipiasi arba sutarkite kalbéti kita, abiem zinoma kalba. Jei tai nepavyksta, pasirlipinkite, kad klientg
aptarnauty abiem Zinomg kalbg mokantis kolega.

Masy teikiamos paslaugos yra kompleksinés, todél nesvarbu kas blogai atliko savo darba, jokiu badu
nesiteisinti klientui, jog tai ne musy kalte.

Darbuotojas neturi ginéytis ir nervinti klienty, net jeigu jie neteisis. Geriau pritariamai linkteléti galva, taip
tariamai pritariant jy pozicijai. Negave pasipriesinimo, jie greitai nusiramins.

Darbuotojas niekada neturi pritarti klientams »juodinantiems” ir menkinantiems Bendrove ar kolegas.
Stengiasi iSspresti sudétingas situacijas ir padaryti daugiau, nei to i§ misy tikéjosi masy klientai.

Deda visas pastangas i$spresti i¢kilusias problemas, jei nepavyksta — informuoja apie susidariusig problema
vadovybe. Tam reikalinga informuoti klienta, kad su juo susisieks vadovas ir uZsirasyti jo telefono numerj.

Elgesys suklydus. Pastebéjes klaida, Darbuotojas nedelsdamas turi imtis visy reikalingy priemoniy klaidai
iStaisyti. Jei apie padaryta klaidg informuoja klientas, darbuotojas turi démesingai iSklausyti, padékoti u?
padarytg pastabg (pavyzdziui: ,A&ii u? pastaba”), atsiprasyti kliento us padarytg klaidg (ne tik u? savo, bet ir
uz bendradarbio), nedelsdamas imtis reikalingy priemoniy klaidai i3taisyti. Jei klaida negali bati iStaisyta i3
karto, darbuotojas turi informuoti klienta, kokiy bus imtasi priemoniy klaidai istaisyti ir per kiek laiko tai bus
padaryta.

KLIENTY SU NEGALIA APTARNAVIMAS

Darbuotojas, suteikdamas paslaugas Klientams, turintiems negalig, bendrauja taip pat, kaip su visais klientais
— pagarbiai, nedemonstruojant gailes¢io ar uzZuojautos.

Darbuotojas, suteikdamas paslaugg, kreipiasi ir kalba tiesiogiai su nejgaliuoju ir, jei reikia, su ji lydinéiu
asmeniu, pasirlipina priemonémis, padedanciomis susikalbéti su negalia turin¢iu klientu (pvz. piestukas su
lapu),

Darbuotojas pokalbio pradzioje pasisveikings (ir prisistates, jei aptarnaujamas klientas su regos negalia)
trumpai ir aidkiai pasiteirauja, ar klientui reikalinga pagalba. Jei klientas jos paprado — darbuotojas turi
paklausti kaip ji turéty bati suteikta. Jei klientas pagalbos atsisako, darbuotojas nesilo pagalbos pakartotinai.
Darbuotojas, aptarnaudamas Klientg, judantj vezimélio pagalba: '

hestumia, neliedia, nesiremia ant veZimélio, neatsiklauses kliento;



norédamas pasisveikinti su kitu asmeniu, nesilenkia, netiesia rankos per klientg, sédint]j veZimélyje;

autobusy stoties pastato rampos ir veziméliais pravaZiuojamos durys j pastata turi biti neublokuotos ir
neuZrakintos;

jei klienty aptarnavimo vieta yra per auksta, (kasos langelis, siunty skyriaus priemimo stalas ir t.t.) kad
nejgaliojo veZimélio naudotojas matyty darbuotojg, darbuotojas, pagal poreikj, turi i3eiti i$ uZ jo, kad suteikty
paslaugg.

klientui, norin¢iam patekti j autobusg, vairuotojas, lydin¢io asmens pagalba, (jei tokio néra - autobusy stoties
darbuotojo pagalba) padeda klientui patekti j autobusa, pries tai pasiklauses kaip tinkamai ta pagalba turéty
buti suteikta, kaip teisingai sulankstyti ir padéti j bagaZo skyriy veZimélj transportavimui.

Darbuotojas, aptarnaudamas Klienta, besinaudojantj ramentais ar kitomis pagalbinémis judéjimo
priemonémis: i

neima kliento uz ranky (jos reikalingos pusiausvyrai iSlaikyti);
prisitaiko prie kliento judéjimo tempo, lipant laiptais — lipa vienodu ritmu.
Darbuotojas, aptarnaudamas Klienta, turintj klausos sutrikima:

I$siaiSkina, kaip Klientui biity patogu bendrauti (gesty kalba, uZragant ar kalbant);
nenaudoti gesty kalbos, jei jos gerai nemoka;
prie$ kalbédamas su kuré&iuoju ar turingiu Zymy klausos sutrikima, jsitikina, kad atkreiptas jo démesys;

aiskiai artikuliuoja ZodZius, neuzsidengia veido ir burnos jei reikalinga, naudoja permatomus veido skydelius
(neprigirdintieji daznai skaito burnos ir lGpy judesius), ne3aukia (klausos aparatas gali iSkraipyti garsus), Zitri
tiesiai j klientg, kalba trumpais, aitkiais sakiniais su pauzémis tarp jy. Prie$ pradedant naujg temg, iélaiko
_pakankama pauze, kuri padeda Klientui susiorientuoti;

nepertraukia kalbancio kliento, neuzbaigia kliento pradéto sakinio, nespélioja uZstrigusiy Zodziy — pagarbiai
laukia.

Darbuotojas, suteikdamas paslaugg klientui, turinéiam regos negalia (aklumas arba stipriis regos sutrikimai):
pirmas prisistato klientui (pavyzdZiui, ,Laba diena, esu Vardené (-is), ,specialistas” (vairuotojas, dispeceris )
kalba, Zidri ir kreipiasi j Klienta, o ne  lyding&ius asmenis;
apibudina pokalbio erdve;

N
nepalieka Kliento vieno i§ anksto apie tai jam nepraneses, supranta, kad Klientui svarbi odiné informacija;
jei asmeniui reikalinga palydovo pagalba, darbuotojas pasidlo savo ranka, o ne ima jj uz rankos. Palydédamas
trumpai apibadina supanéia erdve (pavyzdziui, »priejome prie laipty”, ,pri¢jome prie autobuso, desinéje yra
porankis®). Jei asmuo turi $unj vedl;, eikite priedingoje puséje, nei §uo;

Klientas informuojamas apie pokalbio ir (arba) paslaugos suteikimo pabaiga;

praejimuose neturi bati kliaciy. Jei aklieji ar regos negalig turintys Zmonés yra nuolatiniai klientai, praneskite
jiems apie bet kokius fizinius poky¢ius, pavyzdZiui, perstatytus baldus, jranga ar kitus perkeltus daiktus.



Darbuotojas, suteikdamas paslaugg Klientui, turingiam komunikacijos negalia (paZintiniy funkcijy ir
bendravimo sutrikimai), intelekto sutrikimy-— kalba konkrediai, aitkiai, pateikia informacijg pamazu, palieka
laiko informacijai suprasti.

2. ELGESIO DARBO VIETOJE TAISYKLES
Savo darbo aplinkg sutvarkykite taip, kad ii bty patogi darbui ir patraukli klientams.

Prie$ pradédami dirbti, uZsitikrinkite, kad darbo vietoje turite visas reikalingas darbo priemones. Atsizvelgiant
| teikiamas paslaugas, uztikrinkite, kad klientams gerai matomoje vietoje baty visa aktuali informacija.

Klientams matomoje vietoje neturi biti jusy asmeniniy daikty, taip pat su klienty aptarnavimu nesusijusiy
reikmeny (pvz. asmeniniy telefony, kavos puodeliy, cigarediy).

Aptarnaudami klientus darbo vietoje, neturékite ir nenaudokite mobiliyjy telefony asmeninéms reikméms.
Klientams matant darbo vietoje nevalgykite, nekramtykite gumos ar saldainiy.

Nevartokite alkoholiniy gérimfg ar kity svaiginandiy medziagy.

Autobusy stoties teritorijoje neriikykite viefose vietose —riikyti galima tik specialiai tam skirtose vietose.
Nelaikykite cigare€iy ant stalo ar kitose klientams matomose vietose.

Pasirtpinkite, kad darbo vieta biity $vari ir tvarkinga. Reguliarus patalpy valymas suteiks vizualinj patrauklumg
lankytojams. Taip pat kasdien patikrinkite ar veikia visi ap3vietimo jrenginiai. Jei aplinkui matote netvarkingai
issklaidytus informacinius lapelius ar numesty siukslg - sutvarkykite. Prireikus, kreipkités pagalbos j atsakinga
darbuotoja. Neklijuokite informacijos pranedimy ant stikliniy pertvary bei sieny lipnia juosta, pasirhpinkite,
kad reikiama informacija bty jréminta arba jos pateikimui gali biiti naudojamos specialios informacijai skirtos
lentos, specialis lipdukai arba tam tikslui pritaikyti informaciniai stoveliai. Naudojama reklaminé medziaga turi
bti aktuali, vizualiai tvarkinga.

3. DARBUOTOJY ISVAIZDA IR DARBO LAIKAS
Darbe devekite tvarkingg apranga. Rekomenduojama dévéti $viesius vienspalvius marékinius bei tamsias
kelnes ar sijonus. DrabuZiai turi bati Svards, nesuglam?yti, nesuply3e. Avalyné — klasikiné, visuomet vari.
Darbe netoleruotini: aptempti mini sijonai, Sortai, palaidinés su petnegélémis, blizgantys arba perivie¢iami
rubai, gilios iSkirptés, ry$kus makiazas, dideli papuosalai, matomos tatuiruotés, sandalai, ispiriamos $lepetés.

Plaukai turi bati Svaras, susukuoti taip, kad nedengty veido. Nagai turi bati évards.

| darbg.atvykite kiek anks¢iau nei prasideda jusy darbo laikas, kad galétuméte atsikvépti, pasisveikinti su
kolegomis, pasiruosti ir nusiteikti darbui.

Klientams lengvai pastebimoje vietoje nurodykite tikslias darbo valandas ir dirbkite ju laikydamiesi.

Jeidarbo metu paliekate darbo vietg ir laikinai neteikiate paslaugos, palikite informacinj stovelj —su informacija
kada vél teiksite paslaugg arba kur klientui kreiptis tuo metu. Informacija visada atspausdinkite — ranka ragyti
pranesimai yra neleistini.



4. POKALBIY TELEFONU STANDARTAI

Kiekvienas atsakantis j telefono skambuéius arba pats paskambindamas formuoja Bendrovés jvaizdj, todél |
telefono skambutj darbuotojas turi atsiliepti laiku (iki 3-Cio signalo). Jei skambinama tuo metu, kai darbuotojas
priima Klientg, taciau j skambutj atsiliepti bitina, jis turi Kliento atsiprasyti ir atsiliepti telefonu. Tokiu atveju
btina pagal galimybes kalbéti kiek galima trumpiau arba pasakyti skambinanéiajam, kad jam bus
perskambinta kiek véliau.
1

Teikdamas informacija telefonu, darbuotojas turi kalbéti taisyklinga valstybine kalba. Tais atvejais, kai Klientas
nesupranta valstybinés kalbos, darbuotojas informacija gali teikti ir kita, ne valstybine kalba.

Atsiliepdamas j telefono skambutj darbuotojas turi pasakyti bendroves pavadinimgq ir (pvz. informacija,
dispeceriné, siunty skyrius, ir pan.) padalinj, prisistatyti, pasisveikinti, atidZiai igklausyti skambinantjjj, kalbéti
mandagiai, ramiai, pozityviai, glaustai, atsakinéti [ klausimus trumpai ir aigkiai, kreiptis j skambinantjjj tik ,,Jas*“.

Pokalbj telefonu pirmasis turi pabaigti tas, kuris skambino. Darbuotojas neturi rodyti nekantrumo, vengti
pasiteisinimy, kad esate labai apkrauti, jei Klientas nori gauti i$samesne informacija.

Jeigu telefoninio pokalbio metu aptarnaujamas asmuo jZeidinéja jj aptarnaujantj darbuotojg, jam grasina arba
asmens elgesys kelia pagrjsty jtarimy, kad asmuo yra apsvaiges nuo alkoholio, narkotiniy, psichotropiniy ar
kity svaigiyjy medziagy ir dél to asmens nejmanoma tinkamai aptarnauti, darbuotojas jspéja tokj asmenij, kad
pokalbis gali bati nutrauktas, ir prireikus nutraukia pokalbj.

Jei darbuotojui kalbant telefonu su klientu suskamba asmeninis mobilusis telefonas, darbuotojas privalo
nutildyti skambutj ir testi pokalbj.

Jeigu neZinote atsakymo, nurodyti kas gali atsakyti j kliento klausimus.
5. REIKALAVIMAI BENDRAUJANT ELEKTRONINEMIS PRIEMONEMIS

Radydamas atsakymus Klientams j gautus paklausimus e. pastu (e. erdvéje) skiltyje ,Tema“ darbuotojas turi
iSlaikyti tokig laisko struktiirg: pasisveikinti (,Gerbiamas p. Vardeni Pavardeni“, Gerbiamas p. Pavardeni, Gerb.
p. Pavardeni, ,Laba diena“); pateikti konkretia informacija, vengti ilgy sakiniy, mintis déstyti pastraipomis,
radyti taisyklinga valstybine kalba, neradyti vien tik didZiosiomis raidémis; kai elektroniniai laiskai paragyti
uisienio kalba, darbuotojas informacija gali teikti ir kita, ne valstybine kalba, o neturint reikiamos
kompetencijos, uZsienio kalba paradyti elektroniniai laidkai, turi bOti persiunciami elektroniniu pastu
info@panevezioautobusai.lt.

Pareikéjui kreipiantis pakartotinai galima naudoti ~Deékojame uZ Jusy pakartotinj kreipimasi.”

\J
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Elektroninio laiSko atsakymo pabaigoje nurodyti savo varda, pavardg, pareigas ir kontaktinius duomenis.

Kai Klientas e. pasdtu (e. erdvéje) pateiké pretenzijg (skundg), darbuotojas nustatyta tvarka turi identifikuoti
pareiSkéjo duomenis, informuoti apie gavima, susipazinti su turiniu ir pagal kompetencijg atsakyti arba
nedelsiant persiysti pretenzijg (skunda) administracijai ar kitiems kompetentingiems darbuotojams,
Igaliotiems nagrinéti pateiktg informacija. Apie pretenzijos (skundo) persiuntimg informuoti Klientg.



6. KONFLIKTINIY SITUACIJY SPRENDIMAS

Nesvarbu, dél ko kilo nepasitenkinimas, ta¢iau ji reik8damas klientas tikisi pagalbos sprendZziant jo problema,
nori bati iSklausytas ir suprastas. Prie¢ imantis spresti situacijg, bitina 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 ISSAKYTI NUSISKUNDIMA — NEPERTRAUKDAMI JJ ISKLAUSYKITE
Kai klientas emocingai reigkia mintis, iSklausykite jj nepertraukdami. Neskyrus pakankamai laiko
isklausyti kliento emocijas $iame etape, jos niekur nedings — i$sivers véliau. Demesj klientui parodykite
veido iSraiska, linkteléjimu, ZodZiais (Taip... Suprantu...), palaikykite nejkyry ry3j akimis. Matydami, kad
mintis garsiai reiskiantis piktas klientas gali trikdyti kitus Zmones, jei tik Imanoma, pakvieskite jj pereiti
i nuo3alesng vietg ar kitg patalpa.

2. I§SIAI§KINKITE, PASITIKSLINKITE NEPASITENKINIMO PRIEfASTl
PrieS spresdami bet kokj klausima turite tiksliai Zinoti kas nutiko. Darbuotojas atidziai,

nepertraukdamas ir rodydamas pagarba, turi isklausyti Kliento nusiskundima, tiksliai i$siaiskinti, kuo
jis skundziasi. ‘

3. PARODYKITE, KAD SUPRANTATE KLIENTA, JO NEPASITENKINIMA
Pries$ i$sakydamas savo nuomone, pries teikdamas pasidlymus, darbuotojas turi klientui pasakyti, kad
supranta jo situacijg (,Suprantu Jus”, »T1aip, tai nemaloni situacija®, ,Suprantu Jisy nusivylimg®).
Supratimo parodymas nereigkia, kad klientas yravisiskai teisus. Jei kliento pretenzijos yra nepagrijstos,
pateikti pagrjstus argumentus bei nurodyti prieZastis, dél kuriy kliento pretenzijy negalima patenkinti.
(pretenzijg perduoti tiesioginiam vadovui)

4, ATSIPRA§YKITE, JEI TO REIKALAUJA SITUACIJIA
Jei klientas skundziasi dél to, kas Ivyko dél Jasy, kolegy ar bendrovés kaltés, atsipradykite. Tai
padarykite trumpai ir aiskiai, nieko nekaltindami ir nesiteisindami (,Atsiprasome dél autobuso
vélavimo.“, ,Atsiprasau dél lvykusios klaidos”). Jei situacija lémé ne nuo Jasy priklausanéios
aplinkybés, i¥reik3kite apgailestavima: , Apgailestauju, kad tai sukélé Jums nepatogumy”.

5. PATEIKITE SITUACIJOS SPRENDIMA AR PAKVIESKITE KLIENTA JO IESKOTI KARTU
I3klause klienta, paaidkinkite situacija, kaip jg matote jis (Bendrove), ir kokie galimi sprendimo budai:
,Siuo metu galime pasidalyti tokj variantg...", ,Sioje situacijoje galima...”. Bukite lankstas, ieskodami
klientui palankaus sprendimo. Prireikus paaidkinkite, del ko sitlote bitent tokj sprendimg, stenkités
pabréZti savo sitilymo nauda klientui: »Tai geriausias $iuo metu galimas variantas, kaip Jums pasiekti
kelionés tikslq maZiausiai véluojant.” Jei klientas reikalauja spresti situacija batent taip, kaip nori jis,
pesakykite ~Ne, tai nejmanpma”. PabreéZkite tai, kg Sioje situacijoje galite padaryti: ,Mes negalime ...,
taciau tikrai galime ...“ Pasiteiraukite kliento, ar jam tinka pasillytas variantas: , Ar Jis sutinkate su
tokiu variantu?”, ,Kq manote apie pateiktus variantus?“, ,Kq renkatés?“, Jei paaiskéja, kad kliento
situacija geriausiai gali i$spresti kito padalinio ar jmonés darbuotojai, jvardinkite tai klientui ir aiskiai
nurodykite, kur jam kreiptis. Negalédami i8spresti konfliktinés situacijos savarankiékai arba kai kliento

netenkina Jasy sitlymas, informuokite savo tiesioginj vadova (jei jmanoma, pakvieskite j sprendimo
vietg). '

6. POZITYVIAI UZBAIKITE POKALB]|
PasidZiaukite rastu sprendimu (,DZiaugiuosi, kad radome priimting sprendimq*), padékokite klientui
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(,Dékojame uZ kantrybe”, , A&id, kad praneséte apie klaidq”), mandagiai atsisveikinkite.



Jei Klientas elgiasi nepagarbiai, jZeidinéja darbuotoja(pavyzdZiui, asmenigkai), grasina ar yra pagrjsty jtarimy,
kad klientas yra apsvaiges nuo alkoholio, narkotiniy medZiagy, psichotropiniy ar kity svaiginanciy medZiagy ir
dél 3ios prieZasties klientui nejmanoma tinkamai suteikti paslaugos, nesiduokite i$provokuojamas ir

nereaguokite j emocingas pastabas. Ramiai ir pagarbiai paprasykite nutraukti tokj elgesj. Kalbédami stenkités
naudoti uZdarus klausimus, j kuriuos jis atsakyty ,taip” arba ,ne”.

Prireikus kreipkités j vadova, kuris gali nutraukti paslaugos teikima. Esant batinybei, kai nepavyksta iSspresti
problemos ir jaugiant kliento agresijg - iSkvieskite specialigsias tarnybas.

NETINKAMI VEIKSMAI KILUS KONFLIKTUI:

Nemenkinkite kliento situacijos: 20 minuciy vélavimas — tikrai nieko tokio. Ne jums pirmam, ne jums
vieninteliam neatvyko siunta.

NeprieStaraukite klientui ir su juo nesigincykite, nevartokite tokiy teiginiy: To negali biti. Jis neteisus. Tai
yra nejmanoma! Mano kolega taip negaléjo pasakyti, nes... Taip, bet...

Nesiteisinkite: Tai ne mano kalté. As &ia neseniai dirbu, neZinau visy tvarky.

Nevartokite Siurksciy fraziy: Tai ne masy reikalas. Ag Jjums dar kartq kartoju, kad... Visi Zino, net mazi vaikai
supranta, kad... Jei Jds atidZiai klausytumetes, tai... Nusiraminkite, nesinervinkite, nesikars&iuokite.

Neignoruokite kliento: Nedemonstruokite ne¥odinio elgesio, rodancio, kad ,,nieko nematau, nieko negirdZiu”,

Nedemonstruokite netinkamos kiino kalbos: Nenusisukite nuo kliento. Nekalbékite pro sukastus dantis.
Konflikto metu venkite Sypsotis, ant kriitinés sukryZiuoti rankas.

7. PUIKIY) DARBUOTOJY TAISYKLES
1. NUOLATOS SYPSOKITES NE TIK KLIENTAMS, BET IR KOLEGOMS.

2. | DARBA ATEIKITE TIK SU GERA NUOTAIKA.

3. ISKILUS KLAUSIMAMS AR PROBLEMOMS DRASIAI KREIPKITES ) VADOVA.

4. JEI KA NORS KRITIKUOJATE, PRASOME SIOLYTI SAVO SPRENDIMA.

5. NESUSTOKIT NIEKADA TOBULETI.

6. PADEKIT SAVO KOLEGOMS, NES KAl REIKES PAGALBOS JUMS, PADES IR JIE.

N

7. DARBO METU VISA DEMES]| SKIRKITE DARBUI IR TIK DARBUI.

UAB ,PanevéZio autobusy parkas“ UAB ,Panevé¥io autopusy parkas” Paneveézip autobusy parko
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