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Savokos ir sutrumpinimai

Darbuotojas

Klienty
aptarnavimas

Standartas
SMSA

TA

Siauliy miesto savivaldybeés administracijos darbuotojas (valstybés tarnautojas
arba specialistas, dirbantis pagal darbo sutartj)

Administracinés paslaugos suteikimas arba iSorés interesanty (SMSA klientu)
konsultavimas / informacijos teikimas

Siauliy miesto savivaldybés administracijos Klienty aptarnavimo standartas

Siauliy miesto savivaldybés administracija

Teisés aktas (-ai)




1. Standarto paskirtis

1.1.

1.2.

1.3.

Siauliy miesto savivaldybés administracijos (toliau — SMSA) Klienty aptarnavimo
standartas (toliau — Standartas) — vieSa ir savanoriSkai inicijuota deklaracija, kurioje
nustatomi SMSA darbo aptarnaujant klientus principai ir jstaigos isipareigojimai.
Darbuotojai jy laikosi teikdami visas paslaugas / atsakydami j pateiktus klausimus /
spresdami konfliktus ir kitose susijusiose situacijose.

Standartas yra parengtas tam, kad paslaugas gaunantys asmenys — SMSA klientai —biity
aptarnaujami vienodai kokybiskai visos jstaigos mastu ir skirtingose situacijose. Standarto
taikymas skatina nuolatinj SMSA veiklos tobulinima, sudaro salygas plésti ir gerinti
bendradarbiavima tarp jstaigos darbuotojuy ir klienty.

Aptarnaudami klientus, SMSA vadovai ir darbuotojai vadovaujasi galiojanciais teisés akty
(toliau — TA) reikalavimais ir Standartu. Jei galiojanciuose TA nustatyti reikalavimai
Standartui prieStarauja, galioja TA nustatyti reikalavimai.




2. SMSA darbo principai ir klienty aptarnavimo tikslai

2.1. SMSA darbuotojai savo veikloje vadovaujasi $iais principais (Lietuvos Respublikos vieojo
administravimo jstatymas, <nuoroda>):

o ISTATYMO VIRSENYBE | SMSA darbuotojy veikla atitinka aktualius teisinius
pagrindus. Visi administraciniai aktai yra pagrjsti jstatymu.

o OBJEKTYVUMAS | Sprendimy priémimas ir kiti oficialiis SMSA veiksmai yra
nesSaliski ir objektyviis.

e PROPORCINGUMAS | SMSA administracinio sprendimo mastas ir jo vykdymo
priemonés yra bitinos ir pagristos.

o NEPIKTNAUDZIAVIMAS VALDZIA | SMSA darbuotojai nevykdo veiklos,
neturédami tam suteikty jgaliojimy arba nepriiminéja sprendimy pagal savo
kompetencija siekiant kity, negu TA nustatyta, tiksly.

e TARNYBINE PAGALBA | SMSA darbuotojai, rengdami administracinius aktus,

prireikus teikia vieni kitiems reikalinga informacine ir kitokia pagalba (SMSA
viduje ir su kitomis jstaigomis).

o FFEKTYVUMAS | SMSA darbuotojai jiems skirtus i$teklius naudoja ekonomiskai
ir siekia rezultaty kuo mazesnémis sagnaudomis.

e SUBSIDIARUMAS | Sprendimai priimami ir jgyvendinami tuo lygiu, kuriuo jie
yra efektyviausi.

e VIENAS LANCGELIS | Klientui informacija suteikiama, praSymas ar skundas
priimamas ir atsakymas j juos pateikiamas vienoje darbo vietoje.

o I[YCIATEISISKUMAS | SMSA darbuotojai savo veikloje atsizvelgia j tai, kad
jstatymui visi asmenys yra lygus (nepaisant lyties, rasés, tautybés, kalbos ir kity
aplinkybiy).

o SKAIDRUMAS | SMSA veikla yra viesa, i$skyrus jstatymu nustatytus atvejus.

o ATSAKOMYBE UZ PRIIMTUS SPRENDIMUS | SMSA darbuotojai, priimdami
administracinius sprendimus, prisiima atsakomybe uZ jy sukeltus padarinius.

o NAUJOVES IR ATVIRUMAS PERMAINOMS | SMSA darbuotojai iesko naujy
ir veiksmingy btidy, kaip spresti problemas ir nuolat mokytis i$ gerosios patirties.

o ISSAMUMAS | [ praSymus ir skundus SMSA darbuotojai atsako aiskiai ir
argumentuotai.


https://www.e-tar.lt/portal/lt/legalAct/TAR.0BDFFD850A66/asr

2.2. SMSA darbuotojai klientus aptarnauja pagal galiojan¢iy TA nuostatas ir siekia $iy SMSA
klienty aptarnavimo tiksly:

DEMESYS KOKYBEI | Nuolat siekia aukstos laiku pateikiamy rezultaty kokybés
ir klienty pasitenkinimo.

PROFESIONALUMAS | Bendrauja profesionaliai, kuria bendradarbiavimo tarp
istaigos ir kliento kultiira. Visais atvejais iSlieka nesaliski ir objektyvis.

TOBULEJIMAS | Nuolat tobulina jstaigos procesus ir procediiras, siekdami
atitikti augancius klienty lukescius ir reikalavimus kokybei. Savo veikloje siekia
iSnaudoti naujyjy technologijy teikiamas galimybes klienty aptarnavimo kokybei
gerinti.

INFORMAVIMAS | Teikia tik maksimaliai tikslig ir savalaike informacija. Laikosi
TA, reglamentuojanciy asmens duomeny apsauga.

PAGARBA KOLEGOMS | Palaiko ir skatina kolegas, siekiancius profesinio
tobuléjimo tiksly. Tinkamai atstovauja SMSA visose profesinése veiklose.
UZztikrina draugiska ir darnig darbo aplinka. Bendradarbiauja spresdami su klienty
aptarnavimu susijusius isstkius.




Aptarnaudami klientus, SMSA darbuotojai:

Prioriteta teikia nuotoliniams bendravimo btidams (telefonu / el. pastu).

Susitikimus SMSA priimamajame / darbo vietose organizuoja tik tokiais atvejais, jei
kliento klausimy nuotoliniu budu iSspresti nepavyksta arba reikalingas keliy darbuotojy
dalyvavimas.

Vartoja tinkamus (norminius) profesinius terminus ir frazes. Vengia klientams
nesuprantamy sutrumpinimy / savoky. Bendraudami prisiderina prie klienty Ziniy lygio.

Toliau pateikiamos Standarto nuostatos, apibtidinan¢ios SMSA darbuotojy bendravimag su

klientais:

3.1.1.

3.1.2.

3.1.3.

3.1.4.

Atvykus j SMSA (7. sk. 3.1),
Telefonu (zr. sk. 3.2),
El pastu (zr. sk. 3.3).

Pasitikdamas klientg, darbuotojas pasisveikina ir, priklausomai nuo situacijos / darbo
pobudzio, prisistato. Pokalbj pradeda pagarbiai ir be iSankstiniy nuostaty / vertinimo.
Yra mandagus, viso pokalbio metu elgiasi paslaugiai, supratingai ir dalykiskai.

Darbuotojas vertina kliento laika. Susitikimo metu nekalba mobilaus ar fiksuoto rysio
telefonu, nebendrauja su kolegomis (iSskyrus tuos atvejus, kai tema yra tiesiogiai susijusi
su kliento poreikiais). Jei pokalbio metu suskamba telefonas, darbuotojas atsipraso
kliento, — atsiliepia telefonu, — atsipraSo skambinanciojo ir — informuoja, kad jam
perskambins véliau.

Darbuotojas klienta aptarnauja (2) pagal priimamojo eiliy valdymo sistemos sudaryta
Klienty eile (jei klientus aptarnauja SMSA priimamajame), arba (b) i§ anksto sutartu metu
darbo vietoje / susitikimy saléje. Jei klientas atvyksta j darbuotojo darbo vieta i$ anksto
nesusitares, o darbuotojas tuo metu neturi galimybiy kliento priimti, jis kliento atsipraso,
atsisako aptarnauti ir pasiulo sutarti kita laika susitikimui.

Jei susitikimas vyksta darbuotojo darbo vietoje (t. y., ne SMSA priimamajame arba
susitikimy saléje), darbuotojas nepalieka kliento vieno. Jei susitikimas vyksta SMSA
priimamajame arba susitikimy saléje ir palikti klienta yra batina dél tiesiogiai su
aptarnavimu susijusiy klausimuy, darbuotojas ji informuoja, kodél ir kuriam laikui jis yra
paliekamas; papraso palaukti. GrizZes, pries tesdamas pokalbj, klientui padékoja.



3.1.5.

3.1.6.

3.2.1.

3.2.2.

3.2.3.

3.24.

3.2.5.

3.2.6.

3.2.7.

Klienty akivaizdoje darbuotojas nekritikuoja kity klienty ir kolegy. Iskilusius klausimus

PV Vv —

Susitikimo pabaigoje darbuotojas pasiteirauja kliento, ar viskas jam yra aiSku / ar
klientas turi kity klausimy. Jei neaptarty ir neiSspresty klausimy nelieka, pagarbiai
atsisveikina ir palinki geros dienos.

Kalbédamas su klientu telefonu, darbuotojas visais atvejais iSlaiko dalykiska ir mandagy
balso tona. Kalba greiciu, leidZianciu klientui sekti mintj.

Susisiekes su pasnekovu (nepaisant to, kuris — darbuotojas ar klientas — yra skambucio
iniciatorius), darbuotojas pasisveikina ir trumpai prisistato (vardas, pavarde, skyriaus
pavadinimas). Jei skambina pats, pokalbio pradZioje patikslina kliento tapatybe (vardas,
pavarde) ir pristato pokalbio tiksla. Pokalbio pradZzioje pasiteirauja, ar klientas tuo metu
gali kalbéti.

Kalbédamas su klientu telefonu, darbuotojas visa savo démesj skiria pokalbiui (t. y.,
neatlieka kity, pasaliniy, uzduociy).

Jei, paskambinus klientui, jis neatsiliepia ar skambutj atmeta ir netrukus neperskambina,
darbuotojas jam skambina pakartotinai, bet ne anksciau, kaip po pusvalandZio.

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

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

Jei atsakymai j kliento klausimus yra vieSai prieinami:
¢ Informacija teikiama siauliai.lt interneto puslapyje / paslaugos aprasyme,
e Siauliy miesto atviry duomeny portale atviri.siauliai.lt <nuoroda>,
e Arba kituose informacijos Saltiniuose,

darbuotojas kliento pasiteirauja, ar jis turi galimybe naudotis internetu. Jei taip, klienta
informuoja apie prieinama informacijq ir paaiskina, kaip ja pasiekti. Jei ne, atsako j
klientui kylancius klausimus / suteikia informacija.


http://atviri.siauliai.lt/

3.2.8.

3.2.9.

3.2.10.

3.3.1.

3.3.2.

3.3.3.

3.3.4.

Jei darbuotojui reikia papildomos informacijos tiksliam ir iSsamiam atsakymui pateikti,
apie tai jis informuoja klientg ir papraso palaukti (nurodo apytikrj laukimo laika).
Prireikus, sutaria laikq pakartotiniam skambuciui.

Jei paskambinusiam klientui darbuotojas padéti negali (t. y., neturi kompetencijos spresti
kliento klausima), jis atsipraSo ir nukreipia j reikiamos kompetencijos specialista. Jei to
padaryti negali (t. y., néra tikras, kuris padalinys / specialistas klienta gali aptarnauti),
klienta nukreipia skambuciui (peradresuoja) i SMSA priimamajj (specialista, teikiantj
bendra informacija).

Darbuotojas pokalbj su klientu baigia, kai abi pusés iSsprendzia visus klausimus / gauna
reikiamus atsakymus arba sutaria dél tolesniy veiksmy. Padékoja klientui ir palinki geros
dienos.

Bendraudamas el. pastu, darbuotojas vartoja trumpas ir aiSkias sakiniy konstrukcijas,
naudoja lietuviskus raSmenis (iSskyrus atvejus, kai aptarnauja klienta uzsienio kalba).
Atsizvelgia j galima kliento reakcija (,,iS anksto pranesa”, ,apgailestauja”, , atsizvelgia“,
,kilus klausimams, kviecia konsultuotis nurodytais kontaktais”, kt.).

El. laiSko apacioje darbuotojas nurodo savo padalinj, pareigas, varda, pavarde ir telefono
numerj. Atsakydamas j kliento laiSkus, nepersiuncia susirasinéjimo su kolegomis
(iSskyrus atvejus, kai koleguy / iSorés instituciju el. laiSkas tiesiogiai atsako j klienty
klausimus / iSsprendZia problema).

Pries$ iSsiysdamas el. laiSka, darbuotojas atidZiai perskaito visa teksta; prireikus, perzitiri
ankstesne korespondencija su klientu.

Klientui paprasius (ar pareikalavus) rasytinio atsakymo ir kai korespondencija yra
registruojama SMSA dokumenty valdymo sistemoje, darbuotojas parengia dalykiska ir
iSsamy rasta, pagrista galiojanciomis tvarkomis ar TA. RaSytiniai atsakymai j kliento
paklausimus turi buti iSsamus ir pagarbus, aiskiai apibtidinantys kliento situacija ir,
jeigu jmanoma ir aktualu, sitlantys galimus klausimo sprendimo budus. Darbuotojas
uztikrina, kad atsakymas néra dviprasmis; prireikus, pateikia nuorodas j ankstesne
korespondencijg ar klientui prieinama aktualia informacija.



3.3.5.

3.3.6.
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I klienty el. laiSkus darbuotojas atsako artimiausiu galimu metu (priklausomai nuo
darbo kriuivio ir ankstesniy darbiniy jsipareigojimy). Vertindamas kliento laika, islaiko
operatyvumga ir nevirSija maksimalaus atsakymo pateikimo termino (registruotiems
atsakymams rastu: 20 darbo dieny).

I kliento el. laiSkus, kuriuose pateiktas pilnas administracinei paslaugai suteikti skirtas
dokumenty rinkinys ir pateiktas kliento praSymas ji perzituréti (pries administracinés
paslaugos teikima), darbuotojas atsako nuoroda j administracinés paslaugos aprasyma
(kuriame teikiama informacija apie prasymo ir priedy, paslaugos teikimo kriterijus) ir
papraSo teikti praSyma ir priedus administracinei paslaugai gauti jprasta tvarka
(el. pastu: rastine@siauliai.lt arba kitais buidais).




4.1.

4.2.

4.3.

4.4.

4.5.

4.6.

4.7.

4.8.
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Darbuotojai j SMSA atvykusius klientus aptarnauja I-ame pastato aukste (priimamajame).
IS anksto sutarus susitikima darbuotojo darbo vietoje / kitoje nei priimamojo susitikimy
saléje, jis apie tikslia susitikimo vietg klienta informuoja i$ anksto (el. pastu / telefonu).
Esant poreikiui, perspéja apie laikino leidimo (skirto jeiti pro saugomas duris) iSdavimo
tvarka.

Priimamajame darbuotojai klientus priima eiliy valdymo sistemos sudaryta tvarka. Pagal
esamas galimybes / situacija, prieiti anksciau uz kitus eiléje laukiancius klientus pakviecia
asmenis su mazameciais (iki 4 m.) vaikais, nés¢ias moteris, nejgaliuosius, vyresnio
amziaus klientus.

Darbuotojai SMSA priimamojo duris atrakina tiksliai nurodytu laiku / keliomis minutémis
anksciau.

Darbuotojo kabinetas ir darbo vieta visuomet yra Svari ir tvarkinga. Ant darbo stalo néra
asmeniniy (su darbu nesusijusiy, kliento démesj galinciy blaskyti) daikty (pvz., asmeninés
knygos, kosmetika, maistas ir gérimai).

Priimdamas klienta, darbuotojas visada pasitlo atsisésti; tam darbo aplinka turi buti
parengta i$ anksto.

SMSA priimamasis yra visada parengtas tinkamam klienty aptarnavimui:

e Izoliuojamas darbg trukdantis triukSmas (uzdaromi langai / durys); jei fone skamba
muzika, pasirenkamos tylios ir maloniai nuteikiancios melodijos.

e Laukimui skirtose erdveése pateikta tik aktuali ir vizualiai tvarkinga informaciné
medZiaga.

e DPastatomais ar kt. saugos Zenklais klientai yra perspéti apie slidzius laiptus /
judéjima ribojancius daiktus / nedegancias Sviesas, kt.

e Judéjimo negalig turintiems asmenims pasitloma pagalba.

Pries palikdamas darbo vieta, darbuotojas j saugia vieta padeda antspaudus / dokumentus
su konfidencialia informacija ir asmens duomenimis / atsijungia nuo asmeninés paskyros,
prireikus — iSjungia kompiuterio ekrana. Pasibaigus susitikimui bendro naudojimo
susitikimy saléje, jq rezervaves darbuotojas palieka patalpas tvarkingas, o duris uzrakina.

Darbuotojas dévi tvarkinga, démesio neblaskancia ir Svaria apranga (renkasi atitinkama
makiaZza / Sukuoseng). Priimamojo darbuotojai segi identifikacines korteles.



5. Paslaugy suteikimo laikas

5.1.

5.2.

SMSA darbuotojai isipareigoja paslauga suteikti per laiko tarpa, kuris néra ilgesnis nei
SMSA taikomas paslaugos suteikimo terminas (kuris yra ne ilgesnis nei numatyta
galiojan¢iuose TA). SMSA taikomi paslaugy suteikimo terminai pateikti paslaugy
aprasymuose adresu siauliai.lt <nuoroda>.

Priklausomai nuo darbo kraivio / galimybiy / informacijos gavimo aplinkybiy, darbuotojas
deda pastangas paslauga suteikti (arba informuoti apie reikalinga informacijos
patikslinima / paslaugos neteikimo priezastis) kuo greiciau. Tuo pat metu uztikrina
tinkama ir TA reikalavimus atitinkancia rezultaty kokybe.


http://www.siauliai.lt/

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.
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Klienty skundus darbuotojas nagrinéja vadovaudamasis aktualiais TA (Lietuvos
Respublikos vieSojo administravimo jstatymas, <nuoroda> Lietuvos Respublikos
Vyriausybés nutarimas Nr. 875 ,Dél prasymy ir skundy nagrinéjimo ir asmeny
aptarnavimo vieSojo administravimo subjektuose taisykliy patvirtinimo” <nuoroda>).

Jei klientas savo elgesiu ar Zodziais darbuotojq provokuoja / kyla konfliktiné situacija,
darbuotojas leidzia klientui iSreiksti nepasitenkinimg, — siekia konstruktyviai iSsiaiskinti
kritikos / pykcio prieZastj ir — sutarti dél tolesniy veiksmu. Vengia Siy (paprastai) situacija
bloginanciy veiksmuy:

e Gindijimosi dél objektyviy fakty,

e ISankstinio (neuztikrinto, nepagristo) kalbéjimo apie sprendimg (neissiaiskinus
visy situacijos aplinkybiu),

e Kalbéjimo apie kity jstaigy ir institucijy veiksmus / sprendimus, kurie néra SMSA
kompetencijoje (,jie iSkart pateiks informacija”, ,jie nuspres, kad viskas — gerai”,
~jie, matyt, atmes Jiisy praSyma” kt.),

e Priesiskos kuno kalbos, fraziy ir balso tono (,tai — ne Jusu reikalas”, ,dar karta
kartoju, kad...”, kalbéjimas nusisukus ar pakélus balsa, kt.),

e Gynimosi pozicijos (,,as tik pavaduoju kolega”, , ¢ia — ne mano atsakomybé”, kt.).

Priklausomai nuo galimybiy, darbuotojas bando iSspresti kliento iSkelta problema iskart
(klienta aptarnaudamas SMSA / telefonu / el. pastu). Kitu atveju, informuoja klienta apie
tolesne problemos sprendimo eigg ir terming (arba informuoja, kaip ir kokiu metu jis
susisieks su klientu ir pranes$ apie problemos sprendimo eigg ir termina). Priklausomai
nuo situacijos, apie problemas, kuriy nepavyksta iSspresti iSkart arba artimiausiu metu,
pranesa tiesioginiam savo vadovui.

Darbuotojas i SMSA priimamaji / savo darbo vieta nepriima isnesiojamosios prekybos
agenty (taip pat — uzsiimanciy partiju ir politiniy organizacijuy agitacija, bado akcija,
piketu, streiku), paaiskindamas, kad jstaigos patalpose Si veikla yra draudziama. Kilus
konfliktinei situacijai, papraso asmens palikti patalpas ir palydi iki iSéjimo. Krastutiniu
atveju kreipiasi j policija.

Darbuotojas turi teise blokuoti el. pastu gaunama ,brukalg”, susijusj su komercine veikla.

Klientus aptarnaudamas SMSA, darbuotojas nedelsdamas kreipiasi (pasitilo keisti elges)
i klientus, kurie yra akivaizdziai apsvaige nuo alkoholio, narkotiniy ar kt. medziagy ir / ar
elgiasi neadekvaciai (yra agresyvis / trukdo darba / Zemina darbuotojy ar kity klienty
oruma). Klientui nesutikus su jo sitilymu ir elgesio nepakeitus, darbuotojas pakviecia j
situacija jsitraukti kolega, naudojasi jam suteikta teise kliento neaptarnauti, papraso jo
iSeiti ir palydi iki iSéjimo. Prireikus ir pries tai jspéjes klienta, kreipiasi j policija.


https://www.e-tar.lt/portal/lt/legalAct/TAR.0BDFFD850A66
https://e-seimas.lrs.lt/portal/legalAct/lt/TAD/TAIS.303479/asr

6.6.

6.7.
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Susidures su neadekvaciu klienty elgesiu (agresyvi komunikacija / grasinimas, orumo
zeminimas) ji aptarnaujant telefonu / el. pastu, darbuotojas pakviecia i situacijq jsitraukti
kolega, pasiiilo keisti elgesj ir informuoja apie jam suteikta teise kliento neaptarnauti.
Klientui toliau elgesio nepakeitus, jspéja apie teise kreiptis j policija (kreipiasi krastutiniu
atveju).

Jeigu kliento elgesys turi akivaizdziy baudZiamojo arba administracinio nusiZengimo
(toliau - teisés pazZeidimai) pozZymiy (pvz. kySininkavimas, prekyba poveikiu,
sukciavimas, nusikaltimai aplinkai ir Zmoniy sveikatai, diskriminavimas, apgaulingas
apskaitos tvarkymas), darbuotojas privalo iSkart apie tai pranesti savo tiesioginiam
vadovui. Apie kliento elgesj / pareiskimus, turincius akivaizdzZiy teisés paZeidimo
pozymiy, pranesa atitinkamoms (Siuo klausimu kompetentingoms) jstaigoms.
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SMSA taikoma privatumo politika ir susijusi informacija teikiama SMSA interneto puslapyje:

<nuoroda>. Klienty asmens duomenis SMSA tvarko pagal $iuos principus:

7.1.

7.2.

7.3.

74.

7.5.

7.6.

7.7.

7.8.

SMSA duomenis renka ir tvarko apibréZtais ir teisétais tikslais,
nustatytais prieS renkant duomenis; toliau jy netvarko su tikslais nesuderinamu btidu.

SMSA duomenis tvarko:

e Turédama kliento sutikima,

e Jgyvendindama TA numatytq pareiga,

e Vykdydama su klientu sudaryta sutartj,

e Remdamasi bent vienu kitu teisétu duomeny tvarkymo pagrindu.

Kliento atzvilgiu SMSA duomenis tvarko teisétu,
saziningu ir skaidriu budu.

SMSA uztikrina, kad duomenys
buty tikslas ir, jei to reikia dél duomeny tvarkymo, nuolat atnaujinami. Netikslius ar
neiSsamius duomenis iStaiso, papildo, sunaikina arba sustabdo jy tvarkyma. Imasi visy
pagristy priemoniy uztikrinti, kad duomenys, kurie néra tikslis (atsizvelgiant j ju
tvarkymo tikslus), biity nedelsiant iStrinami arba iStaisomi. Tvarko adekvacius, tinkamus
ir tik tokius duomenis, kuriy reikia siekiant tiksly, dél kuriy jie yra tvarkomi.

SMSA duomenis saugo tokia forma, kuri
leidzia kliento tapatybe nustatyti ne ilgiau negu to reikia pasiekti ty duomeny rinkimo ir
tvarkymo tikslus.

SMSA duomenis tvarko tokiu badu, kad,
taikant atitinkamas technines ar organizacines priemones, biity uztikrintas tinkamas ju
saugumas, jskaitant apsauga nuo duomeny tvarkymo be leidimo / neteiséto ju tvarkymo
/ nety¢inio praradimo / sunaikinimo / sugadinimo.

Tiek nustatydama duomeny tvarkymo priemones, tiek ju
tvarkymo metu, SMSA taiko tinkamas technines ir organizacines priemones, kuriomis
igyvendinami duomeny apsaugos principai. ] duomeny tvarkyma integruoja apsaugos
priemones, kuriy tikslas yra atitikti Europos Sajungos Bendrojo asmens duomeny
apsaugos reglamento reikalavimus ir apsaugoti klienty teises.

SMSA jgyvendina tinkamas technines ir
organizacines priemones, kuriomis uztikrina, kad standartizuotai buity tvarkomi tik tie
duomenys, kurie yra butini kiekvienam konkreciam duomeny tvarkymo tikslui.
Uztikrina, kad standartizuotai be fizinio asmens jsikiSimo su duomenimis negaléty
susipazinti neribotas fiziniy asmeny skaicius.


http://siauliai.lt/Veikla8746425566536
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Siame Standarto priede pateikiami pasitilymai darbuotojams, skirti pokalbio trukmés kontrolei
ir netipiniy klienty aptarnavimo situaciju valdymui (kilus konfliktui / klientui elgiantis
neadekvaciai).

e Vengti pertraukti klientus (pertraukti tik tada, kai tai yra btitina).

e DPokalbj nukreipti sulaukus nattralios pauzeés (t. y., nepertraukti viduryje sakinio, leisti
uzbaigti mintj).

e Pokalbj nukreipti tik tais atvejais, kai kliento teikiama informacija visai néra susijusi su

sprendZiama problema ar prie$ tai uZduotu klausimu.

e Pokalbio trukme valdyti tikslingais klausimais. Norint iSsiaiSkinti problemos esme (jei
klientas ilgai pristatinéja neesmingas detales), klausiama:

-, Prasau, papasakokite / patikslinkite, dél kokios tiksliai problemos skambinate?”,
- I8 viso to, kg pasakojate, dél kurios problemos atvykote / paskambinote?”,
-, Ar teisingai supratau, kad ... ?”.

e Klausti kuo siauresniy klausimy; klientui nukrypus nuo pokalbio temos, pokalbj

nukreipti frazémis:
,Griztant prie ...”,
’

,Suprantu, bet ar galite trumpai papasakoti apie ... ?”,

,Akivaizdu, kad tai Jums labai svarbu, bet ar galite patikslinti ... ?”.

e Viso pokalbio metu darbuotojai vengia konflikta (paprastai) skatinanciy fraziy:
— ,Nusiraminkite”,
-, Turite / privalote”,
- ,Kodél nesikreipéte anksciau?”,
- ,Jus nesuprantate”,
- ,Jus nepasakeéte”,
-, As jsitikines (-usi), kad ... “,
— ,Nesaukite ant manes!”,

- ,Negalime / neiSeina / neZinome”.
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Pirma, darbuotojas klienta atidziai isklauso. Jam rodo démesj, uzduoda klausimus,
siekdamas suprasti susidariusia situacija:
,(Pradau priseésti), tuoj pat viska iSsiaiSkinsime”,
,Gal galite detaliau paaiskinti situacija?”.
Antra, jei situacija yra kilusi dél darbuotojo ar kolegy (SMSA) kaltés, darbuotojas
atsipraso:
- ,Atsiprasau uz sukeltus nepatogumus”,
- ,Apgailestauju, kad taip nutiko”,
-, Suprantu Jus, tai — tikrai nemaloni situacija”.
Trecia, sprendziama problema darbuotojas siekia sukonkretinti ir apibrézti:
,Jei teisingai Jus supratau, ... 7,

~Noriu pasitikslinti, ar teisingai supratau problemos esme: ... ?”.

Ketvirta, darbuotojas (priklausomai nuo situacijos) nedelsdamas pasitilo viena ar kelis
galimus sprendimo biidus; juos argumentuoja. ,,Sis sprendimo biidas yra greiciausias, nes
... Antra alternatyva yra ...“. Sitilydamas sprendimus, vengia ai$kinti, ko SMSA padaryti
,negali” / ,neturi galimybiy” (orientuojasi tik j praktiskus ir galimus jgyvendinti
sprendimus). Kantriai bendrauja ir islaiko profesionaluma, jei klientas néra patenkintas.
Negalédamas pasitlyti sprendimo budy, ieSko informacijos atskirai (apie tai
informuodamas klienta) arba nedelsdamas praso kolegu pagalbos.

Penkta, darbuotojas sutaria su klientu dél priimtino sprendimo (arba tolimesniy
veiksmuy). Apibendrina priimtq sprendima ir pasiteirauja: , Ar turite papildomy
klausimy?”. Mandagiai atsisveikina, palinki geros dienos.

Jei klientas elgiasi agresyviai / neadekvaciai, darbuotojas visy pirma papraso pakeisti
elgesj, pvz.:
,Suprantu, kad Jums $i problema svarbi, bet prasau Jiisy elgtis mandagiai (negrasinti,
nesaukti), jei norite, kad Jiisy problema bty iSspresta”,
,Jusy garsus kalbéjimas trukdo specialisty darbui ir kitiems klientams. Prasau kalbéti
santuriau”.
Jei klientas ir toliau elgiasi neadekvaciai / nesutinka keisti elgesio, darbuotojas ji ispéja
apie galimybe jo neaptarnauti:
- ,Suprantu Jusy nepasitenkinima, bet jeigu nepakeisite savo elgesio, mums teks
nutraukti pokalbj”,

- ,Jeigu ir toliau kalbésite agresyviai, dél savo ir kity klienty saugumo a$ ir kolegos
negalésime Jisy aptarnauti”.
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e Jei kliento elgesys kelia grésme SMSA darbuotojy ir / ar kity klienty sveikatai ir gerovei,
darbuotojas jspéja, kad apie tai bus pranesta policijai (,Apie Jusy elgesj bus pranesta
ir / ar nesutinka iSeiti (Zr. kitq punktg).

e KraStutiniais atvejais (situacijai blogéjant), darbuotojas papraso neadekvaciai
besielgiancio kliento iSeiti ir palydi iki dury:

,Kadangi Jusy elgesys néra adekvatus, turime teise¢ Siuo metu Jisy neaptarnauti.
PraSau atvykti tada, kai busite pasirenges tinkamai paaiskinti savo poreikius.”



SIAULIAI




