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UAB,,PANEVEZ|O AUTOBUSU PARKAS"
KLIENTU APTARNAVTMO STANDARTAS

Keleiviai ir siuntq siuntdjai, besirenkantys m0sq bendroves teikiamas paslaugas, mus ipareigoja stengtis
intensyviai siekti, kad pas mus apsilankq Zmon6s savo kelionq pradetq kuo maloniau ir noretq vdl pas mus
sugriZti, Gerqjq klientq patirti kuriame visi drauge - tiek autobusq parko darbuotojai, tiek dia veikiantys m0sq
partneriai. Bendrq ispudiapie mus sudaro net maZiausios detalds, apie kurias daZnai net nepagalvojame.

5iuo Klientq aptarnavimo standartu (toliau - Standartas) siekiama padetidarbuotojams, kurie tiesiogiaidirba
su keleiviais arba sprendiia klausimus, susijusius su keleiviais, siekti klientq aptarnavimo kokybes irformuoti
pozityvq UAB,,PaneveZio autobusq parkas" (toliau - Bendrove)jvaizdj. Standarte pateikiamidarbuotojq elgesio
principai, normos ir praktika bendraujant su klientais bei atitinkamU aptarnavimo sqlygq reikalavimai, kuriq
privalo laikytis kiekvienas klientq aptarnaujantis darbuotojas. Darbuotojai pasir0pina, kad butq vykdomi
klientui duoti paZadai.

Standartas grindZiamas Bendrov6s poZiuriu j klientq, kuris uZtikrina klientq pasitenkinimq ir sukuria
bendradarbiauti skatinandiq darbo aplinkq. Standartas tarnauja tiek klientams, tiek darbuotojams. Klientams
padeda Zinoti, kad jie gauna jklientus orientuotas, profesionalias paslaugas, aptarnaujandiais darbuotojais
galima pasitiketi sprendiiant 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 aplinkybemis, sumaZinti galimq jtampq bei isvengti
klaidq,

Standarto jgyvendinimq organizuoja ir kontroliuoja Bendroves administracija.

Sta nda rtas ta ikomas iprastom is Bend rovds veiklos sqlygomis,

Klientas - fizinis arba juridinis asmuo, kuris kreipiasij Bendrovq.

Klientqraptarnavimas - Darbuotojo veiksmai, apimantys klientq aptarnavimq, keleiviq bei bagaZo perveZimq,
teikiamq informacijq.

Konfidenciali informacija tai informacija, susijusi su asmens duomenimis ir kurios platinimas
regla mentuojamas teises aktais.

1. PAGRINDINIAI BENDRAVIMO SU KLIENTAIS PRINCIPAI

Orientacija i Klientq ir profesionalus elgesys. Svarbus kiekvienas klientas, del jq dirbame. profesionalumq
Darbuotojaidemonstruoja kompetentingaiatlikdami uiduotis ir pozityviaiZvelgdamijiskylandius i550kius bei
problemas. Labai vertinamas kliento grjitamasis ry5ys, nes jis leidzia tobuleti.



Pagarba ir bendradarbia bendradarbiai nusipelno tokio pat pagarbaus ir mandagauselgesio' Darbuotojai tu kvienam, besinaudojandiam Bendroves paslaugomis. Tikbendradarbiaujant su klie is galima aptarnauti kokybiikai.

Reprezentuojanti isvaizda ir elgesys. Darbuotojai privalo atrodyti dalykiSkai, tvarkingai, nes tai atspindi visosBendroves poziuri klientq. Aptarnaujant visq demesj darbuotojas turi skirti klientui, buti atidus klientoporeikiams.

MUMs RUpt KUENTAI tR JU lspuDZlAt, TAD BUKTME:

vieningi-visi drauge stenkimes del klientq poreikiq, supraskime juos ir isitraukime ijq ispildymo procesq. Netjeigu kiltq kokiq nors trukdziq ar nesklandumq, jeigu noresime suprasti situacijq ir jq issprqsti, kartu visada
rasime geriausiq b[dq tai padaryti.

Atsakingi- pradekime nuo savqs ir pamatq tobulintinq dalykq zenkime bent vienq iingsn! link to jgyvendinimo.
B0kime profesionalus, domdkim6s, kq veikia kolegos, iSmanykime Bendrov6s strukturq ir paslaugas, kadgaletume atsakytii visus klientams kylandius klausimus.

Entuziastingi ir rdpestingi- stpbekime situacijq, maloniai bendraukime su besikreipiandiais klientais, iilikimepozityvus ir tolera ntiiki jvairiose iskyla ndiose situacijose.

lnovatyvils- numatykime galimus klientq poreikius ir pradekime juos igyvendinti, senoms situacijomsieSkokime naujq sprendimq, domekimes naujovemis, kitq autobusq parkq praktika ir bukime originalus.

ApLtNKA tR SALYGOS KOKYB|SKAM APTARNAVIMUI

Atsakingas Darbuotojas pasirupina, kad iSkabos ar informacija Bendroves, autobusq stoties teritorijojeesandiuose informaciniuose stenduose ir autobusuose b0tq ai5ki, tiksli, pateikta tvarkingai, nuolatatnaujinama.

Darbuotojai palaiko bendrq patalpq Svarq ir tvarkq, o pamatq netvarkq ar sugadintq inventoriq, apie tai'inform uoja atsakingus asmenis.

Darbo vietoje neturi butijokiq paSaliniq, su darbu nesusijusiq priemoniq (pavyzdziui: maisto produktq, gdrimq,pirkiniq krepSiq ar kitq asmeniniq daiktq).

Darbo vietoje neturi buti ikyriq kvapq ar garsq.

, KoKYBtSKAs EtGEsYs rtEstocrAtAprARNAUJANT KLIENTUS

Darbuotojai, aptarnaudami klientus:

u su aptarnaujamu klientu stengiasi pasisveikinti pirmi, iodliu,linkteledamigalva ar nusisypsodami.
Klientams, kuriuos sutinka ne pirmq kartq, parodo, kad juos atpazista (,,Molonu ir velJus motyti,,).

Aptarnaujant klientus nekalbama telefonu asmeniniais reikalais, kalbant darbiniais klausimais, klientoatsipra5oma ui priverstinj laukimq.

Su klientu bendrauja pozityviai nusiteikq ir be iSankstiniq nuostatq. Viso bendravimo metu laikosi nuostatospadeti.

lSklauso klientq' Uzduokite papildomus klausimus, kad tiksliau suprastum6te jo poreikius ir situacijq.Bendraudami su klientu jo neskubinkite ir nepertraukinekite. Atkreipkite demesi j kliento emocijas - tai pades
dar geriau suprastijo poreikius.



Bendraudami kreipiasi klientui priimtinu kreipiniu ,,J0s". Vartokite teigiamus iodiius: ,,prasau,,, ,,taip,,,,,dekoju", ,,alii" ir pan. lslaikykite pozityvq ar neutralq bendravimo tonq.

Bendraudami su klientais nevartokite galindiq juos paieminti ar apkaltinti teiginiq (,, iitltaisykliq?", ,,Taigi iou sokiau"). Niekada neiSsakykite iZeidiiandiq ar dviprasmiSkai sup delkliento amiiaus, ras6s, ryties, rerigijos, negarios, tautybes, rytines orientacijos, seimynipaZiurq.--,--._-I|g||LqUUvJ,Jg|IIty|I|n|q

Jei klientuitenka palaukti ilgiau nei iprasta, uztrukti kelioneje (pvz., sutrinka sistema, truksta informacijos, deleismo sElygq negalima laiku atvykti ! numatytq stotj (stotelq)), jspekite ji, kad aptarnavimas uztruks. pabaigq
aptarnauti klientq, padekokite ui supratingumq.

Kalba aiskia, taisyklinga lietuviq kalba (kai klientas kalba lietuviskai), nevartodami profesinio iargono arsudetingq, klientui nesuprantamq terminq ar trumpiniq. Kai tik galima, su klientais bendraukite ta kalba, kuriajie ijus kreipiasi arba sutarkite kalbeti kita, abiem iinoma kalba. Jei tai nepavyksta, pasirupinkite, kad klientqaptarnautq abiem Zinomq kalbq mokantis kolega.

Musq teikiamos paslaugos yrb kompleksines, todel nesvarbu kas blogai atliko savo darbq, jokiu b[dunesiteisinti klientui, jog tai ne mtisq kalte.

Darbuotojas neturi gindytis ir nervinti klientq, net jeigu jie neteisus. Geriau pritariamai linkteleti galva, taiptariamai pritariantiq pozicijai. Negavq pasipriesinimo,Jie greitai nusiramins.

Darbuotojas niekada neturi pritarti klientams,,juodinantiems" ir menkinantiems Bendrovq ar kolegas.

stengiasi iSsprqsti sudetingas situacijas ir padaryti daugiau, nei to ii musq tikejosi musq klientai.

Deda visas pastangas issprqsti i5kilusias problemas, jei nepavyksta - informuoja apie susidariusiq problemq
vadovybq' Tam reikalinga informuoti klientq, kad su juo susisieks vadovas ir uzsiraiytijo telefono numerj.

elsdamas turi imtis visq reikalingq priemoniq klaidai
darbuotojas turi demesingai i5klausyti, padekoti ui

ra5yti kliento uZ padarytq klaidq (ne tik uZ savo, bet ir
oniq kraidai istaisyti. Jei kraida negari buti istaisyta i5
tasi priemoniq kraidai istaisyti ir per kiek raiko tai bus

KLTENTU SU NEGALTA APTARNAVTMAS

Darbuotojas, suteikdamas paslaugas Klientams, turintiems negaliq, bendrauja taip pat, kaip su visais klientais- pagarbtai, nedemonstruojant gailesdio ar uZuojautos.

Darbuotojas, suteikdamas paslaugq, kreipiasi ir kalba tiesiogiai su nejgaliuoju ir, jei reikia, su jj lydindiuasmeniu, pasirupina priemonbmis, padedandiomis susikalbetisu negaliq turindiu klientu (pvz. pie5tukas sulapu).

Darbuotojas pokalbio pradzioje pasisveikinqs (ir prisistatqs, jei aptarnaujamas klientas su regos negalia)trumpai ir aiskiai pasiteirauja, ar klientui reikalinga pagalta.- Jei klientas jos papraso - darbuotojas turipaklausti kaip jitur6tq botisuteikta. Jei klientas pagalbos atsisako, darbuotojas nesiulo pagalbos pakartotinai.
Da rbuotojas, a pta rna uda mas Klientq, judantj veiimelio pagalba:

nestumia, neliedia, nesiremia ant vezimerio, neatsikrausqs kriento;



noredamas pasisveikinti su kitu asmeniu, nesilenkia, netiesia rankos per klientq, sedintj veZimelyje;

autobusq stoties pastato rampos ir vezimeliais pravaiiuojamos durys i pastatq turi buti neuzblokuotos ir
neuZrakintos;

jei klientq aptarnavimo vieta yra per auk5ta, (kasos langelis, siuntq skyriaus priemimo stalas ir t.t.) kad
nejgaliojo veiimelio naudotojas matytq darbuotojq, darbuotojas, pagal poreikj, turi iieiti ii uZ jo, kad suteiktq
paslaugq.

klientui, norindiam patekti i autobusq, vairuotojas, lydindio asmens pagalba, (jei tokio nera - autobusq stoties
darbuotojo pagalba) padeda klientui patekti i autobusq, pries tai pasiklausqs kaip tinkamaita pagalba turetqb[ti suteikta, kaip teisingai sulankstyti ir padeti! bagaZo skyriq veZimelj transporiavimui.

Darbuotojas, aptarnaudamas Klientq, besinaudojanti ramentais ar kitomis pagalbin6mis jud6jimo
priemon6mis:

neima kliento ui rankq (ios reikaringos pusiausvyrai iiraikyti);

prisitaiko prie kliento judejimo tempo, lipant laiptais - lipa vienodu ritmu.

Darbuotojas, aptarnaudamas Klientq, turintj klausos sutrikimE:

l5siaiSkina, kaip Klientui b0tq patogu bendrauti (gestq kalba, uzraiant ar kalbant);

nenaudoti gestq kalbos, jeijos gerai nemoka;

prieS kalbedamas su kurdiuoju ar turindiu Zymq klausos sutrikimq, jsitikina, kad atkreiptas jo demesys;

aiSkiai artikuliuoja iodZius, neuZsidengia veido ir burnos jei reikalinga, naudoja permatomus veido skydelius(neprigirdintieji daZnai skaito burnos ir lupq judesius), ne5aukia (klausos aparatas gali iikraipyti garsus), Ziuri
tiesiai i klientq, kalba trumpais, aiSkiais sakiniais su pauz6mis tarp jq. pries pradedant naujq temq, iSlaiko
.pakankamq pauzq, kuri padeda Klientui susiorientuoti;

nepertraukia kalbandio kliento, neuZbaigia kliento pradeto sakinio, nespelioja uZstrigusiq iodiitl- pagarbiai
laukia.

Darbuotojas, suteikdamas paslaugq klientui, turiniiam regos negaliq (aklumas arba stiprgs regos sutrikimai):

pirmas prisistato klientui(pavyzdZiui,,,Laba diena, esu Vardene (-is),,,specialistas,,(vairuotojas, dispederis...));

kalba, iiuri ir kreipiasi j Klientq, o ne j lydindius asmenis;

apibudina pokalbio erdvq;

nepalieka Kliento vieno i5 anksto apie taijam nepranesqs, supranta, kad Klientui svarbi Zodine informacija;

jei asmeniui reikalinga palydovo pagalba, darbuotojas pasiulo savo rankq, o ne ima j! uz rankos. palydedamas
trumpaiapibudina supandiq erdvq (pavyzdiiui,,,priejome prie laiptq",,,priejome piie autobuso, deiineje yra
porankis"). Jei asmuo turi Sunj vedlj, eikite prieiingoje puseje, nei suo;

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

praejimuose neturi bnti kliudiq. Jei aklieji ar regos negaliq turintys zmones yra nuolatiniai klientai, praneskite
jiems apie bet kokius fizinius pokydius, pavyzdiiui, perstatytus baldus, jrangq ar kitus perkeltus daiktus.



Darbuotojas, suteikdamas paslaugq Klientui, turiniiam komunikacijos negaliq (paiintiniq funkcijq irbendravimo sutrikimai), intelekto sutrikimq- kalba konkrediai, aiikiai, pateikii inftrmacijq pamazu, palieka
laiko informacija i suprasti.

2. ELGESIO DARBO VIETOJE TAISYKLES

Savo darbo aplinkq sutvarkykite taip, kad ji butq patogi darbui ir patraukli klientams.

Pries pradddami dirbti, uzsitikrinkite, kad darbo vietoje turite visas reikalingas darbo priemones. Atsizvelgiant
iteikiamas paslaugas, uztikrinkite, kad klientams gerai matomoje vietoje b0tq visa aktuali informacija.

Klientams matomoje vietoje neturi bDti j0sq asmeniniq daiktq, taip pat su klientq aptarnavimu nesusijusiqreikmenq (pvz. asmeniniq telefonq, kavos puodeliq, cigarediq).

Aptarnaudami klientus darbo vietoje, neturekite ir nenaudokite mobiliqiq telefonq asmeninems reikmems.
Klientams matant darbo vietoje nevalgykite, nekramtykite gumos ar saldainiq.

Nevartokite alkoholiniq gerimq ar kitq svaiginandiq medZiagq.

Autobusq stoties teritorijoje nerukykite vieSose vietose -rukyti galima tik specialiai tam skirtose vietose.Nelaikykite cigarediq ant staro ar kitose klientams matomose vietose.

Pasirupinkite, kad darbo vieta butt{ Svari ir tvarkinga. Reguliarus patalpq valymas suteiks vizualin! patrauklumq
lankytojams' Taip pat kasdien patikrinkite ar veikia visi apSvietimo irenginiai. Jei aplinkui matote netvarkingai

sutvarkykite. prireikus, kreipkites pagalbos j atsakingq
tikliniq pertvarq bei sienq lipnia juosta, pasirUpinkite,
mui gali b0ti naudojamos speciarios informacijai skirtos
maciniai stoveriai. Naudojama rekramine medziaga turi

3. DARBUOTOJU |SVA|ZDA tR DARBO LATKAS

deveti Sviesius vienspalvius mar5kinius bei tamsias
iyti, nesuply5q. Avalyne - klasikine, visuomet Svari.

aidines su petneielemis, blizgantys arba per5viediami
i, matomos tatuiruotes, sandalai, jspiriamos ilepetes.

Plaukai turi buti Svar0s, suiukuoti taip, kad nedengtq veido. Nagai turi b1ti svarls.

I darbqratvykite kiek anksdiau nei prasideda jlsq darbo laikas, kad galetumete atsikvepti, pasisveikinti sukolegomis, pasiruo6ti ir nusiteikti darbui.

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

Jei darbo metu paliekate darbo vietq ir laikinai neteikiate paslaugos, palikite informacin!stovelj-su informacija
kada vel teiksite paslaugq arba kur klientui kreiptis tuo metu. Inlormacijq visada atspausdinkite - ranka rasytipraneSimai yra neleistini.



4. POKALBTU TELEFONU STANDARTAT

Kiekvienas atsakantis i telefono skambudius arba pats paskambindamas formuoja Bendroves jvaizdj, todel Itelefono skambuti darbuotojas turi atsiliepti laiku (iki 3-dio signalo). Jei skambinama tuo metu, kai darbuotojas
priima Klientq, tadiau i skambuti atsiliepti bUtina, jis turi Kliento atsipraSyti ir atsiliepti telefonu. Tokiu atveju
bUtina pagal galimybes kalbeti kiek galima trumpiau arba pasakyti skambinandiajam, kad jam bus
perskambinta kiek veliau

Teikdamas informacijq telefonu, darbuotojas turi kalbetitaisyklinga valstybine kalta. rais atvejais, kai Klientas
nesupranta valstybines kalbos, darbuotojas informacijq gali teikti ir kita, ne valstybine kalba.

Atsiliepdamas i telefono skambuti darbuotojas turi pasakyti bendrove s povadinimq ir (pvz. informacija,
dispederin6, siuntq skyrius, ir pan.) padalinj, prisistatyti, pasisveikinti, atidiiai iiklausyti skambinantjji, kalbeti
mandagiai, ramiai, pozityviai, glaustai, atsakineti! klausimus trumpai ir aiSkiai, kreiptis jskambinantlltik,,Jus,,.

Pokalbi telefonu pirmasis turi pabaigti tas, kuris skambino. Darbuotojas neturi rodyti nekantrumo, vengti
pasiteisinimq, kad esate labai ?pkrauti, jei Klientas nori gauti iSsamesnq informacijq.

Jeigu telefoninio pokalbio metu aptarnaujamas asmuo jZeidineja jj aptarnaujant! darbuotojq, jam grasina arba
asmens elgesys kelia pagristq itarimq, kad asmuo yra apsvaigqs nuo alkoholio, narkotiniq, psichotropiniq ar
kitq svaigiqjq mediiagq ir del to asmens nelmanoma tinkamai aptarnauti, darbuotojas ispeja tok! asmeni, kad
pokalbis gali b0ti nutrauktas, ir prireikus nutraukia pokalb!.

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

Jeigu nezinote atsakymo, nurodyti kas gali atsakyti j kliento klausimus.

5. REIKALAVIMAI BENDRAUJANT ETEKTRONINEVIIS PNICVIONEMIS

Rasydamas atsakymus Klientams i gautus paklausimus e. paStu (e. erdveje) skiltyje ,,Tema,, darbuotojas turi
islaikytitokiq lai5ko strukt[rq: pasisveikinti (,,Gerbiamas p. Vardeni pavardeni", Gerbiamas p. pavardeni, Gerb.
p' Pavardeni, ,,Laba diena"); pateikti konkrediq informacijq, vengti ilgq sakiniq, mintis destyti pastraipomis,
raSyti taisyklinga valstybine kalba, neraSyti vien tik didZiosiomis raidemis; kai elektroniniai laiskai paraSyti
uisienio kalba, darbuotojas informacijq gali teikti ir kita, ne valstybine kalba, o neturint reikiamos
kompetencijos, uisienio kalba paraSyti elektroniniai laiskai, turi buti persiundiami elektroniniu paStu

Parei5kejui kreipiantis pakartotinai galinta naudoti ,,Ddkojame uZ JUsq pakartotin! kreipimqsi.,,

Elektroninio lai5ko atsakymo pabaigoje nurodyti savo vardq, pavardq, pareigas ir kontaktinius duomenis.

Kai Klientis e' pa5tu (e. erdveje) pateike pretenzijq (skundq), darbuotojas nustatyta tvarka turi identifikuoti
parei5kejo duomenis, informuoti apie gavimq, susipaZinti su turiniu ir pagal kompetencijq atsakyti arba
nedelsiant persiqsti pretenzijq (skundq) administracijai ar kitiems kompetentingiems darbuotojams,
igaliotiems nagrineti pateiktq informacijq. Apie pretenzijos (skundo) persiuntimq informuoti Klientq.



6. KONFLtKTtNtU SITUAC|JU SPRENDTMAS

Nesvarbu, del ko kilo nepasitenkinimas, tadiau ji reikSdamas klientas tikisi pagalbos sprendziant jo problemq,nori buti isklausytas ir suprastas. Priei imantis sprqsti situacijq, butina parodyti, kad kliento klausotes irsuprantate, kaip jis jaudiasi. To nepadarius, net ir geriausio sprendimo gali nepakakti, kad klientas liktqpatenkintas. Tam svarbu nuosekliai Zengti 6 iingsnius:

1' LElsKlrE KLIENTUI lSsAKYTl NUstsKUNDtMA - NEpERTRAUKDAMT Jl tSKrAUsyKtrE
Kai klientas emocingai reiSkia mintis, iSklausykite jj nepertraukdami. Neskyrus pakankamai laiko

niekur nedings - iisivers veriau, Demesi krientui parodykite
Suprantu...), palaikykite nelkyrq ryij akimis. Matydami, kad
trikdyti kitus Zmones, jei tik jmanoma, pakvieskite ji pereiti

2. ISSNISrcruXITE, PASITIKSTINKITE NEPASITENKINIMO PRIEZASTT
Priei sprqsdami bet kok! klausimq turite tiksliai Zinoti kas nutiko. Darbuotojas atidZiai,nepertraukdamas ir rodydamas pagarbq, turi isklausyti Kliento nusiskundimq, tiksliai issiaiskinti, kuojis skundiiasi.

3' PARODYKITE, KAD SUPRANTATE KLtENTA, Jo NEPASTTENKTNTMA
Prie5 iSsakydamas savo nuomonq, priei teikda
supranta jo situacijq (,,Suprantu Jus,,, ,,Taip,
Supratimo parodymas nereiskia, kad klientas yr
pateikti pagrjstus argumentus bei nurodyti prie
(pretenzijq perduoti tiesioginiam vadovui)

4. ATSIPRASYKITE, JEITO REIKALAUJA SITUACIJA
Jei klientas skundiiasi del to, kas ivyko del J[sq, kolegq ar bendrov6s kalt6s, atsipralykite. Taipadarykite trumpai ir aiSkiai, nieko nekaltindami ir nesiteisindami (,,Atsiprqiome del outobusovelovimo:, ,,Atsbroiou del lvykusbs kbdos"). Jei situacijq leme ne nuo Jgsq priklausandios
aplinkybes, iSreikSkite apgailestavimq: ,,Apgoilestouju, kod toi sukdtd Jums nepatogumq,,.

s. PATEIKITE slruAclJos SPRENDIMA AR pAKVtESK|TE KLTENTA JO tESKOT| KARTU
lsklausq klientq, paaiSkinkite situacijq, kaip jq matote jus (Bendrove), ir kokie galimi sprendimo budai:
,,Siuo metu golime posialyti tok! viriontq...;, ,,Sio1l- iituirilol, golimo...1 Blkite lankst;s, ieskodami' klientui palankaus sprendimo. Prireikus paai5kinfite, del ko siulote butent tokj sprendimq, stenkitdspabreiti savo siulymo naudq klientui: ,,Toi geriausios iiuo metu golimas variantas, koip Jums posiekti
kelionds tikslq moziausioiveluoiont'" Jei klientas reikalauja sprqstisituacijq butent taip, kaip norijis,
!ej.at<vt<ile 

,,.Ne, toi neimanomo". PabreZkite tai, kq Sioje situacijoje galite padaryti: ,,Mes negaliffi? ...,taiiau tikroi galime .'." Pasiteiraukite kliento, ar jam iinka pasiulytas variant as: ,,Ar Jas sutinkate sutokiu variantu?", ,,Kq monote opie poteiktus variantus?o, ,,KQ renkotes?,,. Jei paaiskeja, kad kliento
situacijq geriausiai gali i5sprqsti kito padalinio ar imon6s darbuotojai, ivardinkite tai klientui ir aiikiainurodykite, kur jam kieiptis' Negaledamii5sprqsti konfliktines situacijos savarankiskaiarba kai klientonetenkina JUsq siIlymas, informuokite savo tiesioginj vadovq (jei imanoma, pakvieskite j sprendimo
vietq).

6. POZtTYVtAt UZBAtKtTE POKALBI
Pasidiiaukite rastu sprendimu (,,DZiougiuosi, kod rodome priimtinq sprendimq,), padekokite klientui(,,Dekoiome uZ kontrybq', ,,Aiia, kod proneiete opie klaidq't),mandagiai atsisveikinkite.



Jei Klientas elgiasi nepagarbiai, iieidin6ia darbuotojq(pavyzdZiui, asmeniskai), grasina ar yra pagristq itarimq,kad klientas yra apsvaigqs nuo alkoholio, narkotiniq medZiagq, psichotropinirl ai kitq svaiginandiq medZiagq irdel Sios prieZasties klientui neimanoma tinkamai suteilti paslaugos, nesiduokite isprovokuojamas ir
nereaguokite i emocingas pastabas. Ramiai ir pagarbiai papraSykite nutraukti tokj elgesj. Kalbedami stenkites
naudoti uidarus klausimus, i kuriuos jis atsakytr{ ,,taip" arba ,,ne,,.
Prireikus kreipkites i vadovq, kuris gali nutraukti paslaugos teikimq. Esant butinybei, kai nepavyksta issprqsti
problemos ir jaudiant kliento agresiiq - i5kvieskite specialiqsias tarnybas.

NETINKAMI VEIKSMAI KITUS KONFLIKTUI:

Nemenkinkite kliento situacijos: 20 minuiiq velavimos - tikrai nieko tokio. Ne jums pirmom, ne jums
vie ni nte lia m neotvyko si u nta.

Nepriestaraukite klientui ir su juo nesiginiykite, nevartokite tokiq teiginiq: To negali bail. Jas neteisus, Toi
yra neimonomo! Mano kolego taip negaldjo posokyti, nes... Taip, bet...

Nesiteisinkite Toi ne mono kalte. Ai iia neseniqi dirbu, neiinau visq tvorkq.

Nevartokite Siurk5iiq frazir4: Toi ne masq reikolos. A! jums dor kortq kortoju, kad... visi iino, net maii voikoi
suprqnto, kod... JeiJas atidiioi klousytumetes, toi... Nusiraminkite, nesinervinkite, nesikoriiiuokite.

Neignoruokite kliento: Nedemonstruokite neZodinio elgesio, rodandio, kad ,,nieko nemotoLt, nieko negirdiiu,,.

Nedemonstruokite netinkamos kuno kalbos: Nenusisukite nuo kliento. Nekalbekite pro sukqstus dantis.
Konflikto metu venkite Sypsotis, ant krutines sukryiiuoti rankas.

7. PUtKtU DARBUOTOJU TATSYKLES

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

2. I DARBA ATE|K|TE TtK SU GERA NUOTA|KA.

3. ISKILUS KLAUSIMAMS AR PROBLEMOMS DRASIAI KREIPKITES IVADOVA.

4. JEI KA NORS KRITIKUOJATE, PRASOME SIULYTISAVO SPRENDIMA.

. 5. NESUSTOKIT NIEKADA TOBULETI.

6. PADEKIT SAVO KOLEGOMS, NES KAI REIKES PAGALBOS JUMS, PADES IR JIE.
'l

7. DARBO METU V|SA DEMESI SKtRK|TE DARBUT tR TtK DARBUt.

UAB ,,PaneveZio auto

Pirmininkas

autobusq parko
darbininkq sqjunga

pirmininkas B.5uldis

UAB ,,PaneveZio autobusq parkas,,


