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TRAKU ISTORIJOS MUZIEJAUS
TEIKIAMU PASLAUGU VARTOTOJU IR LANKYTOJU
APTARNAVIMO KOKYBES STANDARTAS

I. BENDROJI DALIS

1. Traky istorijos muziejaus (toliau — Muziejus) teikiamy paslaugy vartotojy ir lankytojy aptarnavimo
kokybés standartas parengtas vadovaujantis Lietuvos Respublikos VieSojo administravimo jstatymo
(suvestiné redakcija nuo 2024-12-24), Lietuvos Respublikos Muziejy jstatymo (suvestiné redakcija nuo
2023-04-01) nuostatomis, remiantis geryjy uzsienio ir Lietuvos patir¢iy analize ir tarptautiniu mastu
pripazintomis vadybos priemonémis, metodais, modeliais ir sistemomis, sietinas su aukstesniojo
lygmens nacionaline stebésenos sistema. Standarto nuostatos taikomos tiek, kiek ty klausimy
nereglamentuoja specialieji jstatymai, tiesiogiai taikomi Europos Sajungos teisés aktai, ratifikuotos
Lietuvos Respublikos tarptautinés sutartys ar jy pagrindu priimti teisé€s aktai. Nuostatos, kuriy Muziejus
laikosi aptarnaudamos lankytojus bei teikdamas paslaugas §iuo metu yra jtvirtintos skirtingos teisinés
galios teisés aktuose (jstatymuose, Vyriausybés nutarimuose, ministry jsakymuose, istaigy vadovy
jsakymuose ir kt.), $iuo metu aktualus informacijos teikimo paslaugy vartotojams poreikis apie
pagrindinius aptarnavimo kokybés parametrus ir Muziejaus jsipareigojimy de¢l jo laikymosi vieSas
skelbimas. Sisteminis klienty pasitenkinimo valdymo modelis yra labiau iSpléstas, nei jprasti kokybés
vadybos modeliai, priemonés ir standartai (pavyzdziui, ISO 9001, BVM, BSC).

2. Standartas uztikrina kokybiska Muziejaus bendradarbiavimag su institucijomis, ten dirbanciais
darbuotojais, pavieniais Muziejaus paslaugy vartotojais ir lankytojais bei aukstg teikiamy paslaugy ir
aptarnavimo kokybe. Standartas apibrézia esminius Muziejaus bendravimo ir bendradarbiavimo
principus, procesus ir procediiras, tinkamus sprendimus ir veiksmus aptarnaujant paslaugy vartotojus ir
lankytojus visuose Muziejaus struktiiriniuose ir ekspoziciniuose padaliniuose, taip pat besikreipiant |
Muziejaus informacijos centrus, telefonu, rastu (paStu ar elektroniniu biidu), virtualiose bendravimo
platformose ir kt.

3. Muziejuje taikomas teikiamy paslaugy vartotojy ir lankytojy aptarnavimo kokybés standartas — yra
viena 1§ sudétiniy paslaugy vartotojy ir lankytojy aptarnavimo procesy grupés normy ir pasitenkinimo
paslaugomis valdymo procesy grupés sudétiniy daliy. Siai procesy grupei keliami reikalavimai ir susije
procesai bus standartizuojami ir siejami su bendraisiais vadybos sistemose naudojamo ciklo ,,Planuok —
Daryk — Tikrink — Veik* (PDTV, angl. PDCA) principais.

4. Muziejaus teikiamy paslaugy vartotojy ir lankytojy aptarnavimo standartu (toliau — Standartas)
siekiama padéti Muziejaus darbuotojams, dirbantiems pagal darbo sutartis (toliau — Darbuotojas), siekti
Muziejaus teikiamy paslaugy vartotojy ir lankytojy (toliau — Vartotojas (Lankytojas) aptarnavimo
kokybes ir formuoti pozityvy Muziejaus jvaizdj. Standarte pateikiami Darbuotojy elgesio principai,
normos ir praktika bendraujant su teikiamy paslaugy Vartotojais (Lankytojais) bei atitinkamy
aptarnavimo salygy reikalavimai, kuriy privalo laikytis kiekvienas teikiamy paslaugy Vartotoja
(Lankytoja) aptarnaujantis Darbuotojas. Netiesiogiai teikiamy paslaugy Vartotojus (Lankytojus)
aptarnaujantys Darbuotojai pasiriipina, kad buty vykdomi duoti paZadai ir jsipareigojimai bei patenkinti



ju teiséti likes¢iai — uztikrina tiesiogiai Vartotojus (Lankytojus) aptarnaujan¢iy Darbuotojy veikla,
teikdami biiting informacija, priemones ir veikianc¢ias informacines sistemas.

5. Standartas grindziamas Muziejaus pozitiriu ] teikiamy paslaugy Vartotoja (Lankytojg), kuris
uztikrina pastarojo pasitenkinima ir sukuria bendradarbiauti skatinan¢ig malonig darbo aplinka.
Standartas skirtas tiek teikiamy paslaugy Vartotojams (Lankytojams), tiek Darbuotojams:

5.1. teikiamy paslaugy Vartotojams (Lankytojams) padeda zinoti, kad jie gauna i juos orientuotas,
profesionalias paslaugas; Darbuotojas brangina jy laikg; Darbuotojais galima pasitikéti sprendziant
aktualius klausimus;

5.2. Darbuotojams Standartas padeda aiSkiai suprasti, ko tikisi klientas ir ko reikalauja darbdavys;
zinoti, kokios nuostatos ir veiksmai padeda klientui ir Muziejui pasiekti geriausius rezultatus; zinoti,
kaip elgtis jvairiomis aplinkybémis, sumazinti galimg jtampa bei iSvengti klaidy.

6. Standarta sudaro pagrindinés dalys, apibréziancios paslaugy produkty vartotojy ir lankytojy
aptarnavimo pagrindines veiklas ir priedai, kuriuose i§samiau pateikiamos elgesio rekomendacijos —
Sablonai, padedantys darbuotojui lengviau taikyti $io standarto nuostatas.

7. Standarto pagrindinés dalys (temos) ir jy sudedamosios (potemes):

7.1. Pagrindiniai aptarnavimo principai: orientacija j Vartotojg ir / ar lankytoja ir profesionalus elgesys;
pagarba ir bendradarbiavimas; reprezentuojanti iSvaizda ir elgesys; isipareigojimy vykdymas ir
atsakomybeg; iniciatyvumas ir tobuléjimas; konfidencialumas;

7.2. Aplinka ir salygos kokybiskam aptarnavimui: aptarnavimo aplinka ir darbo vieta; darbuotojo
iSvaizda ir apranga; informacijos konfidencialumas; racionaliai naudojamas laikas;

7.3. Kokybiskas elgesys tiesiogiai aptarnaujant paslaugy Vartotojus (Lankytojus): bendravimo proceso
nuoseklumas (biitinosios jo dalys aptarnaujant); asmeninio rySio su Vartotoju (lankytoju, klientu,
interesantu)  kiairimas;  vartotojy  (lankytojy, klienty, interesanty) poreikiy iSsiaiskinimas
(identifikavimas); informacijos teikimas; vartotojy (lankytojy, klienty, interesanty) su specialiaisiais
poreikiais aptarnavimas (sédin¢iu vezimélyje, klausos, intelekto negalia, su ramentais, bei kt.); elgesys
suklydus;

7.4. Bendravimas su paslaugy Vartotojais ir / ar Lankytojais dirbant nuotoliniu biidu (telefonu, pastu,
el. paStu, ,chat*, ,Facebook* paskyroje): paslaugy (produkty) vartotojy (lankytojy, klienty,
interesanty) aptarnavimas telefonu; aptarnavimas, atsakant j elektroninius laiskus; paslaugy (produkty)
vartotojy (lankytojy, klienty, interesanty) konsultavimas pokalbiuose internetu (angl. chat);
bendravimas ,,Facebook* paskyroje;

7.5. Sudétingy aptarnavimo situacijy valdymas: elgesys esant techniniams gedimams; pretenzijos ir
skundai; konfliktiniy situacijy valdymas; reikalavimai kviesti vadova; netipinés situacijos,
»sudétingesni klientai (agresyviis, apsvaige ir kt.);

7.6. Muziejaus jvaizdZio kiirimas ir bendravimas su Ziniasklaida: Muziejaus jvaizdZio formavimas
bendraujant su paslaugy Vartotojais (Lankytojais); bendravimas su Ziniasklaida, atstovaujant Muziejui,

7.7. Priedai (elgesio rekomendacijos-Sablonai):

Nr.1. Vartotojy ir Lankytojy aptarnavimo telefonu rekomendacijos;

Nr.2. Vartotojy ir Lankytojy aptarnavimo rastu rekomendacijos;

Nr.3. Konfliktiniy situacijy valdymo rekomendacijos;

Nr.4. Patarimai emocijy ir streso valdymui.

8. Standarte vartojamos pagrindinés savokos:

8.1. Teikiamy paslaugy vartotojy ir lankytojy aptarnavimo kokybés standartas — Muziejaus direktoriaus
jsakymu patvirtintas dokumentas, kurio tikslas — uztikrinti ir nuolat gerinti Muziejaus paslaugy teikima,
paslaugy vartotojy ir lankytojy aptarnavimo kokybe;



8.2. Muziejaus teikiamy paslaugy vartotojas ir / ar lankytojas — asmuo, kuris kreipiasi ] Muziejy. Juo
gali buti tiek fizinis, tiek juridinis asmuo (toliau — Vartotojas, Lankytojas).

8.3. Muziejaus teikiamy paslaugy vartotojy ir / ar lankytojy aptarnavimas (priémimas) — Darbuotojo
veiksmai, apimantys dokumenty, kuriais patvirtintas tam tikras juridinis faktas, iSdavimag, konsultavimag
ir kity Muziejaus teikiamy paslaugy teikimo procediiras;

8.4. Lankytojy aptarnavimo padaliniai — visi Muziejaus struktiiriniai ir ekspoziciniai padaliniai;

8.5. Konfidenciali informacija — tai informacija, susijusi su asmens duomenimis ir kurios platinimas
reglamentuojamas teisés aktais ir / ar Muziejaus vidaus elgesio taisyklémis ir kurios atskleidimas gali
pakenkti Muziejaus ar kity asmeny interesams. Konfidenciali informacija taip pat gali apimti valstybés
paslaptj sudarancig informacija.

9. Standarto jgyvendinimg organizuoja ir koordinuoja Lankytojy aptarnavimo skyriaus ved¢jas ir
kontroliuoja Bendryjy reikaly skyriaus vedéjas, vertina Muziejaus direktorius.

10. Standartas taikomas jprastomis Muziejaus veiklos salygomis. Esant nepaprastos situacijos
salygoms, kada butina uztikrinti Muziejaus veiklos tgstinuma, $is Standartas taikomas tik tiek, kiek
neprieStarauja Muziejaus veiklos testinumg reglamentuojantiems dokumentams (pavyzdziui,
ekstremaliosios situacijos, nepaprastosios padéties, visuotino karantino laikotarpiu gali buti taikomos
Standarto dalys susijusios su darbu nuotolinémis darbo priemonémis). Sis standartas privalomas
visiems Muziejaus darbuotojams.

II. PAGRINDINIAI APTARNAVIMO PRINCIPAI

11. Muziejaus teikiamy paslaugy Vartotojy (Lankytojy) kokybiskas aptarnavimas (priémimas)
pagristas principais, kuriuos privalo taikyti visi Muziejaus Darbuotojai savo veikloje:

11.1. orientacija ] Muziejaus teikiamy paslaugy (produkty) vartotoja (lankytoja, klienta, interesanta) ir
profesionalus elgesys. Svarbus kiekvienas Muziejaus teikiamy paslaugy Vartotojas ir Lankytojas, dél jy
dirbame. Profesionalumg Darbuotojai demonstruoja kompetentingai atlikdami uzduotis ir pozityviai
zvelgdami | iSkylancius i8Stkius bei problemas. Labai vertinamas Vartotojo (Lankytojo) griztamasis
rySys, nes jis leidZia tobuléti;

11.2. pagarba ir bendradarbiavimas. Visi Vartotojai (Lankytojai) ir bendradarbiai nusipelno tokio pat
pagarbaus ir mandagaus elgesio, Darbuotojai turi siekti padéti kiekvienam, besikreipian¢iam j Muziejy.
Siekiant kokybiSko Muziejaus teikiamy paslaugy Vartotojy (Lankytojy) aptarnavimo (pri€émimo),
kolegos turi veikti iSvien. Tik bendradarbiaujant su Vartotoju (Lankytoju) ir su kolegomis galima
aptarnauti kokybiskai;

11.3. reprezentuojanti iSvaizda ir elgesys. Muziejaus teikiamy paslaugy Vartotojams (Lankytojams)
Darbuotojai ir Muziejus yra vienas ir tas pats. Darbuotojai privalo atrodyti dalykiskai, nes tai atspindi
poziiir] tiek ] Muziejy, kuriame dirbama, tiek i besikreipiant] Vartotoja (Lankytoja). Aptarnaudamas,
visg démesj Darbuotojas turi skirti Vartotojui (Lankytojui), biti atidus jo poreikiams;

11.4. jsipareigojimy vykdymas ir atsakomybe. Pelnyti Vartotojo (Lankytojo) pasitikéjima galima tik
atsakingai prisiimant atsakomybe uz savo jsipareigojimus ir atsakingg jy vykdyma;

11.5. iniciatyvumas ir nuolatinis tobuléjimas. Darbuotojai siekia nuolat tobuléti, ieSkoti efektyvesnio
biudo (tausojant visy iSteklius) aptarnauti Vartotoja (Lankytoja), siiilyti novatoriSkus sprendimus
Muziejaus veiklos kokybés gerinimui;

11.6. konfidencialumas. Vartotojg (Lankytoja) identifikuojanti informacija, naudojama aptarnavime
turi biiti apsaugota (nebent jstatymai numato kitaip).



III. APLINKA IR SALYGOS KOKYBISKAM APTARNAVIMUI

12. Aptarnavimo aplinka ir darbo vieta:

12.1. Darbuotojas papildomai rupinasi Muziejaus aplinka ir jauciasi uz jg atsakingas (stebi ir, jei reikia,
imasi priemoniy), nezitirint to, kad $ias pareigas vykdo paskirtieji, daznai tiesiogiai su aptarnavimu ir jo
kokybe nesusije¢ asmenys;

12.2. Darbuotojas pasiriipina, jog iSkabos ar informacija skelbimy lentoje yra aiski, tvarkinga,
atnaujinta ir tiksli,

12.3. Darbuotojas jsitikina, kad Muziejaus pastatuose yra aiSkios nuorodos | Muziejaus teikiamy
paslaugy Vartotojy (Lankytojy) aptarnavimo vietas, o laukiamajame, jei toks yra, yra paruostos
tvarkingos sédimos vietos;

12.4. Darbuotojas stengiasi, kad buty palaikoma bendryjy patalpy Svara ir tvarka, o pamates netvarka ar
sugadintg inventoriy, apie tai informuoja atsakingus asmenis;

12.5. ant darbo stalo neturi buti jokiy pasaliniy, su darbu nesusijusiy priemoniy (pavyzdziui: maisto
produkty, gérimy, pirkiniy krepSiy ar kity asmeniniy daikty, iSskyrus vandenj, permatomo stiklo
puodelj ir (arba) stikling vandeniui, vandens buteliukg 0,3-0,5 1);

12.6. darbo vieta turi biiti Svari ir tvarkinga, uZtikrinama tinkama temperatiira joje;

12.7. darbo vietoje, skirtoje aptarnauti Vartotoja (Lankytoja) turi biiti patogi ir tvarkinga vieta
Vartotojui (Lankytojui) prisésti, iSlaikytas atstumas nuo kity lankytojy ir Darbuotojy, kad biity
uztikrinama galimybé kalbétis kitiems negirdint asmeniniais Vartotojy (Lankytojy) kreipimosi
klausimais ir pasaliniams asmenims neatskleidziant konfidencialios informacijos;

12.8. draudziama: klijuoti lipnigja juosta informacinius praneSimus ant stikliniy pertvary bei sieny,
naudoti iSblukusig, pasenusig ar apiplySusig reklaming medziaga, turéti ir naudoti asmeninius bei su
Vartotojy (Lankytojy) aptarnavimu nesusijusius reikmenis (pvz., naudoti telefong asmeniniams
tikslams), Vartotojui (Lankytojui) matomoje vietoje pateikti ranka rasyta informacija.

13. Darbuotojo i§vaizda ir apranga:

13.1. Darbuotojai turi dévéti dalykiska aprangg ir atrodyti tvarkingai;

13.2. Darbuotojai, kuriems yra paskirta unifikuoto pavyzdzio Muziejaus apranga, privalo ja dévéti
darbo metu ir darbo vietoje;

13.3. aptarnaujant Vartotojus (Lankytojus) tiesiogiai, darbo vietoje nerekomenduojama vilkeéti sportine,
poilsiui skirtg aprangg bei avéti sportinius ar jspiriamus batus;

13.4. aptarnaujanc¢iam Darbuotojui privaloma buti pasikabinus, prisisegus arba ant darbo stalo
pasistacius nustatytos formos identifikavimo kortelg, atitinkanc¢ig Muziejaus reikalavimus;

13.5. draudziama ir netoleruotina prakaito, intensyviis kvepaly, cigareCiy ir panasiis kvapai, blizgantys,
permatomi, rySkiis, jmantriais raStais marginti, tinkliniai riibai ir kojinés, aptempti mini ar labai ilgi
sijonai, Sortai, dZinsai, timpos, palaidinés su petneS¢lémis ir / ar gilia iSkirpte, jspiriamos Slepetés,
basutés ir kita laisvalaikio avalyné, rySkus makiazas, blizguciai, jmantri nagy dailé, nuogi peciai,
juosmuo.

14. Informacijos konfidencialumas:

14.1. Darbuotojas privalo uZtikrinti, kad darbo vietoje (pavyzdziui: dokumentuose ant darbo stalo ar
kompiuterio ekrane) Vartotojas (Lankytojas) nematyty jokios konfidencialios informacijos;

14.2. palikdamas savo darbo vieta, Darbuotojas privalo savo kompiuteri uzrakinti, spaudus, grieztos
atskaitomybés blankus, su Muziejaus veikla susijusius dokumentus, kitus su Vartotojais (Lankytojais)
susijusius dokumentus padéti j saugia vieta, kur negaléty pasiekti pasaliniai asmenys;

14.3. konfidencialia informacija galima buti dalinamasi tik su Muziejaus vadovybés leidimu, su
Vartotojais (Lankytojais), kurie turi teis¢ ja zinoti, ir jsitikinus, kad jos nesuzinos pasaliniai asmenys.



15. Racionaliai naudojamas laikas:

15.1. Darbuotojas darbo vietoje privalo biiti pasirenges priimti Vartotoja (Lankytoja) tiksliai nustatytu
darbo pradzios laiku;

15.2. piety pertraukos metu Darbuotojas darbo vietg palieka ir  ja grjzti turi nustatytu laiku;

15.3. Vartotojui (Lankytojui) paskambinus prie§ pat piety pertrauka ar darbo dienos pabaiga,
Darbuotojas privalo iSsiaiSkinti Vartotojo (Lankytojo) kreipimosi tikslg, skubg ir aktualuma, ir,
jvertinus Sias aplinkybes, nuspresti aptarnauti Vartotoja (Lankytoja) arba paprasyti jo kreiptis
atitinkamai po piety pertraukos arba kitg darbo dieng jam patogiu Muziejaus darbo metu.

16. Muziejaus interneto svetaing:

16.1. kiekvienas Darbuotojas papildomai ripinasi Muziejaus interneto svetaine ir jauciasi uz ja
atsakingas, nezitirint to, kad Sias pareigas vykdo paskirtieji, daznai tiesiogiai su aptarnavimu ir jo
kokybe nesusij¢ asmenys;

16.2. Darbuotojas pasirtipina, jog Muziejaus interneto svetainéje yra aiski, tvarkinga, atnaujinta ir tiksli
informacija;

16.3. Darbuotojas, pamatgs Muziejaus svetainéje netikslig informacijg ar identifikaves kitus trikumus,
arba tikslingas tobulinimo galimybes, apie tai informuoja atsakingus asmenis.

IV. KOKYBISKAS ELGESYS TIESIOGIAI (FIZISKAI) APTARNAUJANT VARTOTOJUS
(LANKYTOJUS)

17. Muziejaus teikiamy paslaugy Vartotojy (Lankytojy) aptarnavimo procesas turi biiti nuoseklus ir
apima penkis etapus:

17.1. asmeninio rysio su Vartotoju (Lankytoju) kiirimas — pokalbio pradzia, pasisveikinimas;

17.2. Vartotojo (Lankytojo) poreikiy iSsiaiSkinimas;

17.3. informacijos teikimas, konsultavimas (Vartotojo (Lankytojo) poreikius atitinkanc¢ios informacijos
ar sprendimy pateikimas);

17.4. papildomos aktualios informacijos pateikimas (tai dienai aktualios informacijos perteikimas,
papildomy paslaugy sitilymas pagal Vartotojo (Lankytojo) poreikj);

17.5. pokalbio pabaiga, atsisveikinimas.

18. Pokalbio pradZia, pasisveikinimas:

18.1. Darbuotojas Vartotoja (Lankytoja) turi pasitikti zvilgsniu, stengtis pasisveikinti pirmas, o jeigu
pirmasis pasisveikino Vartotojas (Lankytojas) — Darbuotojas turi atsakyti j pasisveikinimg. Bendrauti
turi ramiai ir pagarbiai, pozityviai nusiteikes;

18.2. Vartotojai (Lankytojai) su mazameciais vaikais ir besilaukian¢ios moterys, esant galimybeli,
aptarnaujami be eilés.

19. Vartotojo (Lankytojo) poreikiy iSsiaiSkinimas:

19.1. Darbuotojas turi ne tik iSgirsti Vartotojo (Lankytojo) kreipimosi tikslus, bet ir iSsiaiSkinti ne
visuomet aiSkiai iSsakomas kreipimosi priezastis, leidZiancias geriau nustatyti, kokia informacija ar
paslauga Vartotojui (Lankytojui) reikalinga ir kokybiSkai ja suteikti. Jeigu Vartotojas (Lankytojas)
domisi ne bendra informacija, o klausia asmeninés informacijos — Darbuotojas privalo, Muziejaus
nustatytu asmens tapatybés saugumo uztikrinimo lygiu, identifikuoti asmenj;

19.2. Darbuotojas j Vartotoja (Lankytoja) turi kreiptis pagarbiai, vartoti teigiamus Zodzius, iSlaikyti
pozityvy ir / ar neutraly bendravimo tona;



20. Darbuotojas, sickdamas iSsiaiskinti Vartotojo (Lankytojo) poreikius, turi:

20.1. atidziai iSklausyti Vartotoja (Lankytoja), parodyti démesj veidu ir kiinu (pavyzdziui,
linktel¢jimu);

20.2. prireikus papraSyti patikslinti kreipimosi esmg; papildomus, patikslinan¢ius klausimus uzduoti
nepertraukiant Vartotojo (Lankytojo);

20.3. Vartotojui (Lankytojui) pateikus daug jvairios informacijos, neaiskiai suformulavus klausimus ar
problema, pasitikrinti bendrg supratimg, apibendrinant pateikta informacijg ir gauti pritarimg, kad
Vartotojas (Lankytojas) suprastas teisingai;

20.4. jeigu Darbuotojas nustato, kad Muziejus nekompetentingas isspresti Vartotojo (Lankytojo)
klausimg, Darbuotojas turi nurodyti institucijos, i kurig Vartotojas (Lankytojas) turéty kreiptis
duomenis (pagal situacijg reikty nurodyti Siuos kontaktinius duomenis: jstaigos pavadinima, adresa,
bendra telefono numerij, el. pastg), taiau esant Vartotojo (Lankytojo) pageidavimui, Darbuotojas
privalo praSyma (skundg) priimti ir perduoti Muziejaus vadovybei.

21. Informacijos teikimas, konsultavimas:

21.1. Darbuotojas informacija teikia ar konsultuoja tik gerai iSsiaiSkings Vartotojo (Lankytojo)
kreipimosi priezastj;

21.2. Darbuotojas informacijg teikia dalimis, iSskirdamas svarbiausius dalykus, nuolat stebi, ar
Vartotojas (Lankytojas) supranta jam teikiamg informacija, informacijos teikimo budas gali buti
kei¢iamas atsizvelgiant j Vartotojo (Lankytojo) poreikius;

21.3. Darbuotojas komunikuoja aiSkiai, konkreciai, tiksliai perteikia reikalo esme. Informacija
Vartotojui (Lankytojui) turi biiti pateikiama taip, kad jos neblity galima interpretuoti dviprasmiskai;

22. Teikdamas Muziejaus paslaugg ar konsultuodamas Vartotoja (Lankytoja), Darbuotojas turi:

22.1. priimti praSymus, skundus ir kitus dokumentus. Priimant praSyma, Darbuotojas turi patikrinti, ar
pateikti visi dokumentai, kuriy reikés sprendimui priimti, prireikus — paprasyti Vartotoja (Lankytoja)
pateikti informacija ir dokumentus, kuriy Muziejus pati gauti negali;,

22.2. konsultuoti Vartotoja (Lankytoja) Muziejaus veiklos klausimais, glaustai pateikiant esming
informacija apie galimus sprendimus, kurie gali patenkinti Vartotojo (lankytojo, kliento, interesanto)
poreikius;

22.3. atsakyti ] Vartotojo (Lankytojo) klausimus;

22.4. Vartotojui (Lankytojui) iSsakius abejones ar pateikus klaidinga nuomong¢ apie Muziejaus
teikiamas paslaugas, vykdomas procediiras, turi suteikti teisingg informacijg, paneigiancig vartotojo
(Lankytojo) abejones;

22.5. esant poreikiui, rekomenduojama Darbuotojui savo iniciatyva pateikti Vartotojui (Lankytojui)
informacijg apie jstatymy ar kity teisés akty pasikeitimus, susijusius su Vartotojui (Lankytojui) aktualiu
klausimu;

22.6. jei Vartotojo (Lankytojo) klausimo sprendimas reikalauja papildomy Vartotojo (Lankytojo)
veiksmy, Darbuotojas turi informuoti, kokius veiksmus Vartotojas (Lankytojas) turi atlikti;

22.7. aptarnaudamas Vartotojus (Lankytojus), Darbuotojas turi vadovautis ,,vieno langelio* principu.
Jei Darbuotojas neturi kompetencijos ar jgaliojimy iSspresti Vartotojo (Lankytojo) klausimo vietoje,
esant galimybei, iSkvieciamas tokias kompetencijas ar jgaliojimus turintis Darbuotojas arba sudaroma
galimybe 1Sdéstyti reikalo esme rastu;

22.8. Darbuotojas turi pasitikslinti, ar Vartotojas (Lankytojas) gavo atsakyma i savo klausimus ir ar
pateikta informacija suprato;

22.9. bitina uztikrinti, kad Vartotojas (Lankytojas) gauty reikiama informacija, todél, esant biitinybei,
Vartotojas (Lankytojas) gali biiti aptarnautas per vert€jg. Tokiu atveju Vartotojas (Lankytojas) turi
pasiriipinti vertéjo dalyvavimu (nebent $i Standarto nuostata yra netaikoma, kai suderinta i§ anksto, o
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Muziejus gali uztikrinti, kad yra specialistas, suprantantis ir galintis aptarnauti Vartotoja (Lankytoja)
norima kalba).

23. Papildomos aktualios informacijos pateikimas:

23.1. aptarnaves Vartotoja (Lankytoja), Darbuotojas turi informuoti apie aktualias Muziejaus teikiamas
paslaugas, kitus budus gauti asmening informacijg ir (arba) pasiiilyti informacing medZziagg
(lankstinukas, skrajuté, informacija elektroniniu biidu ar kt.). Istaigos vadovybé nustato prioritetus,
kokig aktualig informacijg Darbuotojai turi pateikti Klientams, keisti informacijg ir jos periodiskuma.
24. Pokalbio pabaiga:

24.1. atsisveikindamas su Vartotoju (Lankytoju), Darbuotojas turi:

24.1.1. pasiteirauti kokiy Vartotojas (Lankytojas) turi papildomy klausimy;

24.1.2. padékoti (jei tinka situacijai);

24.1.3. mandagiai atsisveikinti;

24.1.4. neskubinti Vartotojo (Lankytojo) — jei reikia, leisti jam ramiai susidéti daiktus, dokumentus.

25. Aptarnavimo prioritetai, eiliy (srauty) valdymas:

25.1. aptarnavimo metu prioritetas skiriamas tiesioginiam aptarnavimui prie§ aptarnavimg kitais
kanalais. Jei suskamba telefonas ar kita elektroniniy rySiy priemone, ateina zinuté ar laiSkas, jie
nepertraukia tiesioginio aptarnavimo. Jei skambanciu telefonu (ar kita elektroniniy rySiy priemone)
niekas kitas atsiliepti negali ir néra jdiegtos automatinio sekretoriaus programelés, tuomet Darbuotojas
tiesioginio aptarnavimo metu, atsipras¢s Vartotojo (lankytojo, kliento, interesanto), atsiliepia telefonu
(ar kita elektroniniy rySiy priemone), susitaria dél pokalbio perkélimo paaiSkings, kad Siuo metu
uzimtas, ir griZta prie tiesioginio aptarnavimo;

25.2. Darbuotojas nutraukia tiesioginius ir kitus pokalbius su kolegomis, vadovais, kitais asmenimis i$
karto, atéjus Vartotojui (Lankytojui);

25.3. Darbuotojas, aptarnaudamas ar biidamas Vartotojy (Lankytojy) aptarnavimo vietoje nekalba
telefonu (ar kita elektroniniy rySiy priemone) asmeniniais reikalais.

26. Vartotojy (lankytojy, klienty, interesanty) su specialiaisiais poreikiais aptarnavimas:

Netinkamas terminas Tinkamas terminas
Invalidai Specialiyjy poreikiy turintys asmenys
Aklieji Asmenys, turintys regos sutrikimy, arba
neregiai
Kurtieji, nebyliai Asmenys, turintys klausos ar kalbos sutrikimy
Epileptikai Asmenys, sergantys epilepsija
Protiskai atsilike Asmenys, turintys intelekto sutrikimy
Prikaustyti prie invalido vezimélio Asmenys, judantys specialiais veziméliais

26.1. Darbuotojas, suteikdamas paslaugas Vartotojams (Lankytojams), turintiems specialiyjy poreikiy,
bendrauja taip pat, kaip su visais Vartotojais (Lankytojais) — pagarbiai, nedemonstruojant gailes¢io ar
uzuojautos;

26.2. Darbuotojas suteikdamas paslauga, kreipiasi ir kalba tiesiogiai su Vartotoju (Lankytoju), kuris
sédi vezimélyje, o ne su asmeniu, stovinciu Salia, tarsi ignoruodamas specialiyjy poreikiy turintj
asmenyj;



26.3. Darbuotojas pradzioje pokalbio (pasisveikings) trumpai ir aiSkiai pasiteirauja, ar Vartotojui
(Lankytojui) reikalinga pagalba (pavyzdZziui: patekti prie vitrinos, infoterminalo, kit auksta, pasiekti
tam tikrus jrenginius ir pan.) Muziejuje ir jei Vartotojas (Lankytojas) jos papraso — paklausia, kaip ji
turéty biiti suteikta. Jei Klientas pagalbos atsisako, Darbuotojas nesiiilo pagalbos pakartotinai.

27. Darbuotojas, aptarnaudamas Vartotoja (Lankytoja), judant] vezimélio pagalba:

27.1. zinodamas, kad bendravimas uztruks ilgiau nei porg minuciy, Darbuotojas atsiséda arba pritiipia,
kad akys biity tokiame pat lygyje kaip ir asmens, sédin¢io vezimélyje. Jei tai nejmanoma, stovi truputj
toliau nuo vezimeélio, kad Vartotojui (Lankytojui) nereikéty laikyti pakeltos galvos, zitréti aukStyn
Jsitempus;

27.2. nestumia, neliecia, nesiremia  vezimélj neatsiklausgs Vartotojo (Lankytojo);

27.3. norédamas pasisveikinti su kitu asmeniu, nesilenkia, netiesia rankos per Vartotoja (lankytoja,
klienta, interesantg), sédintj vezimelyje;

27.4. jeigu Vartotojui (Lankytojui) reikalinga pagalba, Darbuotojas paklausia kaip tai atlikti
(pavyzdziui: uz kurios vezimélio dalies galima paimti, kaip kilstelti — veidu ar nugara j priekj);

27.5. jei 1 Muziejy kreipési asmuo, lydintis nejgalyjj, kuris turi visus reikiamus dokumentus
aptarnavimui, tatiau Vartotojas (Lankytojas) su specialiaisiais poreikiais likgs uz Muziejaus riby
(pavyzdziui, laukia automobilyje), Darbuotojas, atlikgs visus reikiamus veiksmus aptarnavimui, jei
reikalingas Vartotojo (Lankytojo) paraSas, kartu su lydin¢iu asmeniu nueina iki Vartotojo (Lankytojo)
ir jteikia dokumentus pasirasyti.

28. Darbuotojas, aptarnaudamas Vartotoja (lankytoja, klienta, interesantg), besinaudojantj ramentais ar
kitomis pagalbinémis judéjimo priemonémis:

28.1. neima Vartotojo (Lankytojo) uz ranky (jos reikalingos pusiausvyrai i$laikyti);

28.2. prisitaiko prie Vartotojo (Lankytojo) judéjimo tempo, lipant laiptais — lipa vienodu ritmu,
neskubina Vartotojo (Lankytojo) nei ZodZiu nei kiino kalba.

29. Darbuotojas, aptarnaudamas Vartotoja (Lankytoja), turintj klausos sutrikima:

29.1. i$siaiSkina kaip Vartotojui (Lankytojui) biity patogu bendrauti (gesty kalba, uzrasant ar kalbant);
29.2. nenaudoja gesty kalbos, jei jos gerai nemoka;

29.3. aiSkiai artikuliuoja ZodZius, neuzsidengia veido ir burnos (neprigirdintieji daZnai skaito burnos ir
ltipy judesius), neSaukia (klausos aparatas gali iSkraipyti garsus), ziiiri tiesiai ] Vartotoja (lankytoja,
klienta, interesantg), kalba trumpais, aiSkiais sakiniais su pauzémis tarp jy. Prie§ pradedant nauja tema,
1Slaiko pakankama pauze, kuri padeda Klientui susiorientuoti. Perdétai negestikuliuoja;

29.4. nepertraukia kalbancio Vartotojo (Lankytojo), neuzbaigia Vartotojo (Lankytojo) pradéto sakinio,
nespelioja uzstrigusiy zodziy — pagarbiai laukia;

29.5. pokalbyje dalyvaujant keliems asmenims, kalba po vieng;

29.6. papraSo Vartotojo (lankytojo, kliento, interesanto) pakartoti svarbig informacija, tokiu biidu
Darbuotojas uzsitikrina, kad Vartotojas (lankytojas, klientas, interesantas) iSgirdo ir teisingai suprato;
29.7. Vartotojui (lankytojui, klientui, interesantui) atvykus su vertéju, kalba ir kreipiasi j klausos
negalig turint] Vartotoja (lankytoja, klienta, interesanta), pasiteirauti kur jis pageidauja, kad sédéty
vertejas.

30. Darbuotojas suteikdamas paslaugg Vartotojui (lankytojui, klientui, interesantui), turin¢iam regos
negalig (aklumas arba stipriis regos sutrikimai):

30.1. Siems asmenims tinkamiausias informacijos pasikeitimo biidas — garsinis / Zodinis bendravimas;
30.2. Darbuotojas pirmas prisistato Vartotojui (Lankytojui) (pavyzdziui, ,,Laba diena, esu Vardené¢ (-is)
Pavardené¢ (-is), <...>specialistas‘);

30.3. ketindamas padéti neregiui, visada paklausia, ar jam reikia pagalbos. Taip parodo pagarba;



30.4. kalba, zitiri ir kreipiasi j Vartotoja (Lankytoja), o ne j lydin¢ius asmenis. Kalba jprastu tonu ir
zitriu | zmogy. NeSaukia. Aklumas su Zzmogaus klausa nesusijgs;

30.5. pateikdamas instrukcijas asmeniui, turin¢iam regéjimo sutrikimy, biina konkretus ir pasitelkia
zodzius, o ne gestus — negestikuliuoja: Sie asmenys negali Darbuotojo matyti. Nevengia zodziy
LJZiarékite...“, ,,Matote...” ir kity. Regos negalia turintys asmenys nejsizeis, jei Darbuotojas vartos §iuos
zodzius, bei supras, kad tai — jprasto / organisko pokalbio dalis;

30.6. apibiidina pokalbio erdve (pavyzdziui ,,PrieSais Jus yra kédé, o stalas — 1§ deSinés®);

30.7. palydédamas trumpai apibiidina supancig erdve (pavyzdziui, ,,pri¢jome prie laipty, desinéje yra
porankis®);

30.8. ketindamas iSeiti arba netikétai grizes i vieta, perspéja Vartotoja (Lankytoja), su kuriuo
bendrauju. Taip pat perspé€ja zmogy, kad baigiamas pokalbis — tokiu budu iSvengia nesusipratimy, kai
Darbuotojui i§¢jus asmuo vis dar kalbés;

30.9. nepalieka Vartotojo (Lankytojo) vieno, i$ anksto apie tai jam nepraneses, supranta, kad Vartotojui
(lankytojui, klientui, interesantui) svarbi zodiné informacija — Sypsena ar galvos linkteléjimas jam
nieko nereiskia;

30.10. niekada nepalicka regos negalig turin€io asmens atviroje vietoje ar erdvéje, kurioje néra
apc¢iuopiamy orientyry. Palydi ji iki patalpos sienos ar kito orientyro, nuo kurio asmuo jau galés pats
pasirinkti savo judéjimo krypti. Jei Zmogui reikia pasukti, nurodo vieng i§ dviejy krypciy — kaire arba
desing;

30.11. regos negalig turintis asmuo turi savo sistemg pinigams atpazinti. Pavyzdziui, skirtingos vertés
kupitiros gali buti skirtingai sulankstytos: vienos iSilgai, kitos skersai ir pan. Jei mokédamas pinigus
asmuo nepasako, kokig suma duoda, Darbuotojas pasako: ,,Jiis man duodate 20 eury.* Paprastai asmuo
zino, taciau visada yra galimybé suklysti. Primindamas sumg iSvengia galimo keblaus aiSkinimosi.
Mokant ar kei€iant pinigus, Darbuotojas, jei tai jmanoma, skai€iuoja juos asmens rankose: taip jam kur
kas lengviau. Létai ir aiSkiai suskaiCiuoja graza, kad zmogus galéty pats pazenklinti (ar sulenkti)
pinigus pagal savo sistema;

30.12. informuoja aiskiai zodziu apie pokalbio ir / arba paslaugos suteikimo pabaiga.

31. Elgesys suklydus:

31.1. pastebejes klaidg, Darbuotojas nedelsdamas turi imtis visy reikalingy priemoniy klaidai iStaisyti.
Prireikus, praneSa Vartotojui (Lankytojui) ir atsipraSo uZ savo ar kolegos padaryta klaida bei
informuoja, kaip ir per kurj laikg klaida bus iStaisyta;

31.2. jei apie padaryta klaida informuoja Vartotojas (Lankytojas), Darbuotojas turi démesingai
i8klausyti, padékoti uz padarytg pastaba (pavyzdziui: ,,Ailii uZ pastaba®, ,,Gerai, kad pasakete®),
atsiprasyti Vartotojo (Lankytojo) uz padaryta klaida (ne tik uZ savo, bet ir uz kolegos), nedelsdamas
imtis reikalingy priemoniy klaidai iStaisyti. Jei klaida negali biiti iStaisyta 1§ karto, Darbuotojas turi
informuoti Vartotoja (Lankytoja), kokiy bus imtasi priemoniy klaidai iStaisyti ir per kiek laiko tai bus
padaryta.

V. BENDRAVIMAS SU VARTOTOJU (LANKYTOJU, KLIENTU, INTERESANTU)
DIRBANT NUOTOLINIU BUDU

32. Vartotojy (Lankytojy) aptarnavimas telefonu (taikoma skambinant ir kitomis elektroniniy rysiy
priemonémis):

32.1. pokalbis turéty biiti trumpas, dalykiSkas ir malonus — Sypsena ir teigiamas nusistatymas juntami
balso intonacijoje.

32.2. Muziejaus Darbuotojas, skambindamas Vartotojui (Lankytojui), turi:



32.2.1. prie§ skambinant Vartotojui (Lankytojui) apgalvoti pokalbio tiksla, susidaryti pokalbio plang ir
pasiruosti visg reikalingg informacija;

32.2.2. stengtis, kad skambucio garso signalas skambéty ne per trumpai, bet ir ne per ilgai — jei
Vartotojas (Lankytojas) neatsiliepia po 5 laukimo signaly, skambutis nutraukiamas;

32.2.3. mandagiai pasisveikinti ir prisistatyti: aiSkiai iStarti savo uZimamas pareigas, varda, pavarde ir
Muziejaus pavadinima;

32.2.4. jsitikinti, kad kalbama su Vartotoju (Lankytoju), kuriam skambinama (jei paSnekovas
neprisistato, jvardinamas jo vardas ir pavardé). Jeigu paskambinta klaidingam adresatui, biitina
mandagiai atsiprasyti;

32.2.5. paklausti, ar Vartotojui (Lankytojui) tuo metu patogu kalbéti (pavyzdziui, ,,Ar galite skirti
keleta minuciy pokalbiui?*). Jei Vartotojas (Lankytojas) uzsiémes, reikia paklausti, kada galima
paskambinti (pavyzdziui, ,,Atsiprasau, kada galé¢iau paskambinti Jums dar kartg?*);

32.2.6. trumpai ir tiksliai pasakyti, kokiu tikslu skambinama (jeigu Vartotojas (Lankytojas) atsako, kad
gali kalbétis);

32.2.7. pokalbio pabaigoje apibendrinti priimtus susitarimus, suplanuotus veiksmus ar pan.;

32.2.8. padékoti uz skirtg laika;

32.2.9. palinkéti geros dienos;

32.2.10. skambinti Vartotojui (Lankytojui) tik Muziejaus darbo metu;

32.2.11. jeigu pokalbis dél techniniy priezas¢iy nutriiko, perskambinti turéty pokalbio iniciatorius;
32.2.12. jei Darbuotojui, kalbant su Vartotoju (Lankytoju), suskamba asmeninis mobilus telefonas,
Darbuotojas privalo nutildyti skambutj ir testi pokalbj.

33. Pokalbio metu Darbuotojas turéty vengti:

33.1. pokalbj pradéti zodziais ,,Jus trukdo <...>*, | Kaip sekasi?* ir pan.;

33.2. skambinti Vartotojui (Lankytojui) kelis kartus 1§ eilés teiraujantis vis naujos informacijos arba
tikslinant jo duomentis;

34. Jei skambinant]j Vartotoja (Lankytoja) reikia sujungti su kitu Darbuotoju:

34.1. pirmiausia pasiteiraujama Vartotojo (Lankytojo) sutikimo. Pasakomas padalinio pavadinimas,
jvardinamas Darbuotojas, su kuriuo Vartotojas (Lankytojas) kalbés toliau (pavyzdziui, ,,Sujungsiu Jus
su X skyriaus vedéja (-u) Vardene (-iu) Pavardene (-iu), direktoriaus pavaduotoja (-u) Vardene (-iu)
Pavardene (-iu)“ ir pan.);

34.2. Darbuotojui, su kuriuo bus sujungtas Vartotojas (Lankytojas), esant techninéms galimybéms,
perduodama, kokiu klausimu kreipiamasi, pradéto pokalbio esmé, skambinanc¢iojo vardas, pavarde, jei
reikia, kiti reikalingi duomenys;

34.3. jei kito Darbuotojo, su kuriuo méginama sujungti Vartotoja (Lankytoja) tuo metu néra, turi biiti
uzraSomas skambinusio asmens vardas, pavarde¢, kontaktinis numeris, skambucio laikas, klausimo esmé
ir pazadama Vartotojui (Lankytojui), jog kitas Darbuotojas jam paskambins. Grjzus Darbuotojui, su
kuriuo buvo bandoma sujungti, perduodama §i informacija;

34.4. Darbuotojas, kuriam skambutis peradresuotas, turi pasisveikinti su Vartotoju (Lankytoju),
prisistatyti, pasitikslinti Vartotojo (Lankytojo) poreik;j ir testi pokalbj (pavyzdziui, ,,Laba diena. Esu
<...> (pareigos, vardas). Mano kolegé min¢jo, kad (perfrazuojama tai, kas buvo i§girsta). Kaip suprantu
<.>7;

34.5. asmeninio Darbuotojo telefono numerio be Darbuotojo sutikimo Vartotojui (Lankytojui) teikti
negalima.

35. Jeigu skambina Vartotojas (Lankytojas):

35.1. Darbuotojas turi atsiliepti visg dieng Muziejaus darbo laiku;
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35.2. Darbuotojas turi atsiliepti ne véliau kaip po treCio skambucio (pageidautina), iSskyrus
Darbuotojus, kurie tuo metu aptarnauja kita Vartotoja (Lankytoja);

35.3. Darbuotojas turi prisistatyti skambinanciajam, pasakydamas Muziejaus pavadinimg, savo
pareigas ir pavarde;

35.4. | skambinancio pasisveikinimg atsakoma ,Laba diena“, ,Labas rytas“, ,Labas vakaras®.
Pasisveikinant draudziama vartoti trumpinius, pavyzdziui, vietoj ,,Laba diena“ vartoti ,,Laba®;

35.5. kalbéti reikia taisyklinga lietuviy kalba, jtikinamai, ramiai, vartoti mandagius kreipinius,
pavyzdziui: ,,Jus“, galima ,,Gerbiamasis®, ,,Gerbiamoji“. Tesiant pokalbj, Darbuotojas turi paklausti,
kuo jis gali buti naudingas Vartotojui (Lankytojui), ar kitaip parodyti savo démesj (pavyzdziui, ,,Kuo
galéciau biti naudingas?*, ,,Klausau Jisy“, ,,Kuo galéciau padéti?*). Darbuotojas turi buti mandagus,
net ir tuo atveju, kai Klientas kalba pakeltu tonu, leisti jam pasisakyti. Darbuotojas, aptarnaudamas
Vartotoja (lankytoja, klienta, interesanta), turi atidziai jj iSklausyti, prireikus paprasyti placiau
paaiskinti prasymg. Papildomy klausimy Vartotojui (Lankytojui) galima uzduoti tik tuomet, kai
Vartotojas (lankytojas, klientas, interesantas) baigia kalbéti ar padaro pauzge;

35.6. jei Vartotojas (Lankytojas) daug kalbédamas tolsta nuo sprendziamo klausimo (padidintas
asmenis kalbinis aktyvumas, noras pabendrauti ir iSsilieti, negebéjimas islikti orientuotu j situacijg ir
Darbuotoja, su kuriuo bendraujama) arba kartojasi déstydamas tas pacias mintis ir toldamas nuo esmés
(asmeniné mastymo specifika, nesiorientavimas j pokalbio tikslus), taip pat tesia pokalbj, uzduodamas
vis tuos pacius, jau atsakytus klausimus, samoningai siekdamas konfrontacijos, darbuotojas turi
prisiimti pokalbio valdymo iniciatyva ir profesionaliai nutraukti kliento kalbéjima, nesukeldamas jam
diskomforto:

35.6.1. pozityviai interpretuodamas situacija (pavyzdziui: ,teisingai Jis pastebéjote arba, ,.taip,
girdziu, kad Jus suprantate reikalg“. Nenaudotinas negatyvaus interpretavimo variantas ,,Jiis kalbate ne
ta tema“ arba ,,nutraukiu jus®, ,,patylékite*, ,,Jis kalbate ne i tema*),

35.6.2. perima pokalbio vedimg ir pokalbj veda link tikslo, sprendimo, paslaugos, uzduodamas
tinkamus klausimus, nukreipdamas temg tikslo kryptimi);

35.6.3. Darbuotojas turi aiskiai ir tiksliai atsakyti j Vartotojo (Lankytojo) klausimus, prireikus laiko
i§samiam atsakymui parengti, jei jmanoma, tiksliai nurodyti kito pokalbio laikg arba pasiiilyti perduoti
atsakymg kita komunikacijos priemone. Jeigu Darbuotojas, aptarnaujantis Vartotojus (Lankytojus),
nekompetentingas atsakyti | Vartotojo (Lankytojo) pateikta klausima, jis turi rekomenduoti
kompetentingo Muziejaus Darbuotojo, kuris galés atsakyti, kontaktinj numer; ar su juo, esant
galimybéms, sujungti;

35.6.4. jeigu kalbant reikia papraSyti, kad Vartotojas (Lankytojas) palaukty (reikia laiko surasti
informacija ir panasiai), turi buti paklausiama Vartotojo (Lankytojo), ar jis gali palaukti, ir glaustai
paaiskinamos priezastys. Jei jmanoma, turi biiti nurodoma, kiek reikés palaukti. Reikia sulaukti
Vartotojo (Lankytojo) atsakymo ir padékoti, kad jis sutiko laukti;

35.6.5. bendraujant, pokalbiui su Vartotoju (Lankytoju) bitina skirti visg démesj, stengtis, kad nebiity
jokiy trukdziy:

35.6.5.1. nedirbti kompiuteriu, iS§skyrus atvejus, kai tai biitina teikiant paslauga;

35.6.5.2. negalima Siurenti popieriaus, valgyti, klausytis jjungto radijo ar televizoriaus, ¢iaudéti ar
koséti j telefono ragelj (mikrofong);

35.6.5.3. bendravimo metu kalbéti nekeliant balso, aiSkiai ir raiskiai, vengti emocionaliy ZodZiy,
nevartoti zargono;

35.6.5.4. Darbuotojas turi jsitikinti, kad Vartotojui (Lankytojui) buvo suteikta visa ji dominanti
informacija. Baigiantis pokalbiui, rekomenduojama pasiteirauti, ar atsakyta j visus Kliento klausimus;
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35.6.5.5. atsisveikinant su Vartotoju (Lankytoju), Darbuotojas turi iSlaikyti pozityvig balso intonacijg ir
sulaukti, kol Vartotojas (lankytojas, klientas, interesantas) pirmas uzbaigs skambutj.

36. Esant techninéms galimybéms:

36.1. paskuting darbo diena, prie§ planuojamg nebuvimg darbe, Darbuotojas turi peradresuoti savo
skambucius jj pavaduojan¢iam Darbuotojui;

36.2. Darbuotojas, kuris aptarnauja Vartotoja (Lankytoja) telefonu, neatsiliepdamas, skambutj
peradresuoja tam kolegai, kuris tuo metu yra laisvas — pirmenybé teikiama Vartotojui (Lankytojui),
atvykusiam | fiziskai. Jeigu visi Darbuotojai aptarnauja Vartotojus (Lankytojus), turi biiti i§jungiamas
skambancio telefono (ar kitos elektroniniy rySiy priemonés) garsas;

36.3. jei skamba bendradarbio, kurio §iuo metu néra darbo vietoje, darbo telefonas (ar kita elektroniniy
rySiy priemoné), Darbuotojas turi perimti skambut] arba atsiliepti jo telefonu (elektroniniy rysiy
priemone);

36.4. Vartotojui (Lankytojui) paskambinus j Muziejy jo nedarbo laiku, pagal galimybes turi biiti
jjungiamas jraSytas prane§imas: ,.Siuo metu mes nedirbame, konsultacija telefonu (ar kitomis
elektroniniy rySiy priemonémis) teikiama darbo dienomis Muziejaus darbo laiku, kurj galite rasti
interneto svetainéje www.trakaimuziejus.It“ arba tokio pobiidzio Zoding informacija turi suteikti tuo
metu dirbantis Darbuotojas.

37. Vartotojy (lankytojy, klienty, interesantg) aptarnavimas, atsakant j elektroninius laiSkus:

37.1. Darbuotojas, raSydamas Vartotojams (Lankytojams) elektroninius laiSkus ar atsakydamas j
Vartotojy (Lankytojy) paklausimus, turi:

37.1.1. laisko ir (arba) atsakymo temai naudoti aiskig ir nesudétingg temos eilute, kuri tiksliai nurodo
elektroninio laisko esmg;

37.1.2. rasyti taisyklinga lietuviy kalba, rasant visada laikytis bendry strukttiros ir turinio reikalavimy;
37.1.3. pasisveikinti ir kreiptis ; Vartotoja (Lankytojg) pagarbiais kreipiniais, pvz., ,,Laba diena, gerb.
Vardeni Pavardeni arba ,,Laba diena, p. Vardeni Pavardeni®, ,,Sveiki, gerb. Vardeni* arba ,,Sveiki, p.
Vardeni“ ir panaSiai. Po pasisveikinimo ar kreipinio dedamas kablelis arba Sauktukas. Pasirinkus
kablelj, pirmasis laiSko Zodis pradedamas mazaja raide;

37.1.4. rasyti dalykine kalba, trumpais sakiniais. I$laikyti oficialy stiliy, vengiant nereikalingy sakiniy.
Vengti specifiniy terminy, dalykinio Zargono, familiarumo (Sypsenéliy, maZybiniy Zodeliy ir pan.);
37.1.5. raSyti tik tai, kas biitina, svarbu;

37.1.6. suskirstyti tekstg pastraipomis pagal prasme¢. Rekomenduojama, kad vienoje eilutéje biity ne
daugiau nei 70 Zenkly, o turinys tilpty i 12 eiluciy; taip pat rekomenduojamas ne maZzesnis negu 10
teksto Srifto dydis, naudojamas ,,Times New Roman*;

37.1.7. rasyti naudojant didZigsias ir mazgsias raides. Draudziama rasSyti vien didZiosiomis raidémis.
Norint pazyméti svarbesnes teksto dalis, galima naudoti paryskintajj Srifta;

37.1.8. ruoSiant atsakymus j bendro pobiidzio Vartotojy (Lankytojy) paklausimus, naudoti Muziejaus
duomeny bazése pateikta informacija;

37.1.9. parasius laiska ir / arba atsakyma, perskaityti, jsitikinti, kad laiSkas ir / arba atsakymas paraSytas
tinkamai, mandagiai atsisveikinti ir nurodyti savo rekvizitus, kurie turi atitikti Muziejaus patvirtintus
reikalavimus.

37.1.10. Vartotojo (Lankytojo) elektroninio pasSto adresg perduoti kitiems galima tik Vartotojui
(Lankytojui) sutikus. Jei laiSko gavéjas pagal kompetencija yra kita jstaiga, laiSkas persiunciamas tai
Jstaigai, kartu informuojamas ir laisko siunté¢jas. Elektroninio pasto adresu kreipiamasi tik tuo atveju,
jeigu 8is adresas jgytas tiesiai i§ adresato arba yra vieSai skelbiamas. Jeigu adresas jgytas i§ treCiyjy
asmeny, pirmose laiSko eilutése prisistatoma ir praneSama, 1§ kur suZinotas adresas;
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37.1.11. Vartotojui (Lankytojui) asmens duomenys elektroniniu pastu neteikiami, iSskyrus atvejus, kai
pats Vartotojas (Lankytojas) iSreiSkia sutikima;

37.1.12. Paskuting dieng prieS planuojamg nebuvimg darbe (pavyzdziui: atostogas, komandiruotes ir
pan.) Darbuotojas turi nustatyti automatinj elektroninio pasto atsakymo $ablong, informuojantj, kiek
laiko nebus darbe ir j ka Vartotojas (Lankytojas) galéty kreiptis darbo klausimais. Automatinio
elektroninio pasto atsakymo Sablono pavyzdys: ,,Laba diena, dékoju uz laiska. AS biisiu (esu) iSvykes
iki <...> (data). Jusy laiska perskaitysiu grizgs Prireikus skubios pagalbos, prasome kreiptis j (Vardenis,
Pavardenis, pareigos, tel. numeris ir el. pasto adresas);

37.1.13. Darbuotojas, gaves kitiems [staigos Darbuotojams skirtg Vartotojo (Lankytojo) laiska, turi
nedelsiant jj persiysti adresatams ir informuoti Vartotoja (Lankytoja).

38. Vartotojy (lankytojy, klienty, interesanty) konsultavimas pokalbiuose internetu (angl. chat):

38.1. Darbuotojas, konsultuodamas Vartotoja (Lankytoja) pokalbiu internetu, turi:

38.1.1. aptarnauti Vartotojus (Lankytojus) eilés tvarka;

38.1.2. pasisveikinti ,Laba diena“, ,Labas rytas“, ,Labas vakaras“, ,Sveiki“. Pasisveikinant
draudziama vartoti trumpinius, pavyzdziui, vietoj ,,Laba diena* vartoti ,,Laba‘;

38.1.3. rasyti taisyklinga lietuviy kalba, jtikinamai, vartoti mandagius kreipinius. Darbuotojas turi biiti
mandagus, net ir tuo atveju, kai i§ Vartotojo (Lankytojo) pusés juntamas nepasitenkinimas, leisti jam
pasisakyti. Darbuotojas, aptarnaudamas Vartotoja (Lankytoja) pokalbiu internetu, turi jsigilinti |
Vartotojo (Lankytojo) paklausima, prireikus paprasyti patikslinti klausimg. Papildomy klausimy
Vartotojui (Lankytojui) galima uzduoti tik tuomet, kai Vartotojas (Lankytojas) baigia raSyti ar padaro
pauze;

38.1.4. raSyti dalykine kalba, iSlaikyti oficialy stiliy, vengiant nereikalingy sakiniy. Vengti specifiniy
terminy, dalykinio Zargono, familiarumo (Sypsenéliy, mazybiniy zodeliy ir pan.);

38.1.5. raSyti naudojant didZigsias ir maZzgsias raides. Draudziama raSyti vien tik didziosiomis raidémis;
38.1.6. aiskiai ir tiksliai atsakyti j Vartotojo (Lankytojo) klausimus;

38.1.7. baigiant pokalbj, padékoti Vartotojui (Lankytojui) uz bendravimg ir mandagiai atsisveikinti
,»Geros dienos®, ,,Gero savaitgalio®, nepaisant to, kad Klientas rasé norédamas pasiskysti ar pareiksti
pretenzijas. Darbuotojas padékoja Vartotojui (lankytojui, klientui, interesantui) uz pareiksta pastaba,
pretenzija, pavyzdziui, ,,Acil, kad informavote®;

38.1.8. Jei Vartotojas (lankytojas, klientas, interesantas) padé¢koja Darbuotojui uz paslauga, i ja reikia
atsakyti taip pat padéka, pozityviu pastebéjimu ar palinkejimu (Vartotojas (Lankytojas) ,,acii® —
Darbuotojas ,,aciii, kad kreipiatés®, ,,malonu®, ,,lauksime kitg kartg*, ,,dziaugiamés biidami naudingi®,
,malonu padéti®). Netinkamas elgesys — nevartotinas atsakymas j padéka ,,prasau‘ arba ,,praSom*, ypac
virSesniojo tonu,

38.1.9. atsisveikinant su Vartotoju (Lankytoju), Darbuotojas turi iSlaikyti pozityvumg ir sulaukti, kol
Vartotojas (Lankytojas) pirmas palieka pokalbj. Jei Vartotojas (Lankytojas) neaktyvus daugiau nei 5
min., Darbuotojas gali baigti pokalb] informuodamas Vartotoja (Lankytoja), kad turédamas daugiau
klausimy jis gali pradéti pokalbj i§ naujo.

38.1.10. jeigu pokalbis internetu dél techniniy priezasCiy nutriiko, pokalbj 1§ naujo turéty pradéti
pokalbio iniciatorius.

39. Bendravimas su Vartotojais (lankytojais, klientais, interesantais) Muziejaus socialinio tinklo
paskyroje:

39.1. Muziejaus socialinio tinklo paskyroje paprastai Vartotojams (Lankytojams) teikiama bendrojo
pobiidZio informacija, taciau gali buti vykdomas ir platesnis aptarnavimas, atsizvelgiant | Muziejaus
politika, vidaus aprasSus, taisykles ir tvarkas;
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39.2. kai } praneSimg Muziejaus socialinio tinklo paskyroje Muziejus gauna replikas, retorinius
klausimus, neigiamus komentarus, atsakingas asmuo turi imtis priemoniy apsaugoti Muziejaus jvaizdj,
mazinti tokios informacijos srauta, jvertinus jo pobidj, kilme, tikslus.

VL. SUDETINGU APTARNAVIMO SITUACIJU VALDYMAS

40. Susidarius sudétingai situacijai, Darbuotojui keliama uzduotis — iSspresti situacija taip, kad biity ne
tik iSsaugotas, bet ir sustiprintas bendradarbiavimas su Vartotoju (Lankytoju). Nesvarbu, dél ko kilo
nepasitenkinimas, taciau jj reikSdamas Vartotojas (Lankytojas) tikisi:

40.1. pagalbos sprendziant jo problema;

40.2. biiti iSklausytas ir suprastas.

41. Elgesys esant techniniams gedimams:

41.1. esant programinés jrangos darbo sutrikimams ar kitiems techniniams gedimams, Darbuotojas turi
registruoti problema, informuoti asmenis, atsakingus uz programinés jrangos darba, ir tiesioginj vadova
(ar ji pavaduojant] asmenj), o pastarasis imtis priemoniy sklandziam darbo uZtikrinimui;

41.2. Darbuotojas turi atsiprasyti Vartotojo (Lankytojo) uz techninius nesklandumus, trumpai
apibudinti susidariusig situacija, nurodyti tolesn¢ aptarnavimo eigg arba pasitlyti susisiekti jam patogiu
kitu metu. Jei Vartotojui (Lankytojui) reikéjo palaukti, paSalinus techninius gedimus, t¢sdamas
aptarnavima, Darbuotojas turi padékoti uz laukima.

42. Pretenzijos bei skundai:

42.1. Jei Vartotojas (Lankytojas) pateikia pretenzijas zodziu, Darbuotojas privalo ramiai isklausyti,
padékoti ir pademonstruoti supratimg (pavyzdziui, ,,.Dékojame uZz pastabas, suprantu Jisy
nepasitenkinimg“ ir pan.). Darbuotojas turi stengtis iSsiaiSkinti konkrecias pretenzijos ar skundo
priezastis ir, esant galimybei, iSspresti bendraujant zodziu (jei reikia, pasikvieciant kompetentingg
kolega). Kitais atvejais pasiiilyti Vartotojui (lankytojui, klientui, interesantui) pretenzijg ar skunda
pateikti rastu.

42.2. Jei Vartotojas (Lankytojas) pateikia skundg rastu, dokumentas uzregistruojamas Muziejuje,
Vartotojo (Lankytojo) pageidavimu, galima padaryti skundo pirmo lapo kopija su Zyma ,,Gauta* (jei
skundas pateiktas popieriniu formatu). Darbuotojas turi informuoti Vartotoja (Lankytojg), kokiu biidu
ir per kiek laiko bus atsakyta j skunda.

43. Konfliktiniy ir sudétingy situacijy valdymas:

43.1. iskilus konfliktui, Darbuotojas turi i§saugoti ramybe ir Vartotojo (Lankytojo) saugumo jausmga bei
18s1aiskinti Vartotojo (Lankytojo) nusiskundimo priezastj;

43.2. esant konfliktinei situacijai Muziejaus patalpose ar teritorijoje, kur yra ir kity, su konfliktu
nesusijusiy asmeny, Darbuotojas turéty pakviesti Vartotoja (Lankytoja) j nuoSalig, nevieSa, atskirg
patalpa. Tokiu biidu parodomas démesys Vartotojui (Lankytojui), netrikdomi su konflikto situacija
nesusije aplinkiniai;

43.3. Darbuotojas, atidZiai, nepertraukdamas ir rodydamas pagarba turi iSklausyti Vartotojo
(Lankytojo) nusiskundima, tiksliai i$siaiSkinti kuo jis skundZiasi;

43.4. Darbuotojas turi pasitikslinti nusiskundimo prieZastj, jei reikia uzduoti papildomus klausimus,
pakartoti kg i§saké Vartotojas (Lankytojas), papraSydamas patvirtinti ar teisingai suprato, ka Vartotojas
(Lankytojas) iSsaké. Reaguojant j nusiskundimus ir juos sprendziant toliau taikomi ,,6.2. Pretenzijos ir
skundai® dalies nuostatos;

43.5. jei Vartotojo (Lankytojo) pretenzijos yra nepagristos, Darbuotojas turi Vartotojui (Lankytojui)
pasakyti, kad supranta jo situacijg ir pateikti pagristus argumentus bei nurodyti priezastis, dél kuriy
Vartotojo (Lankytojo) pretenzijy negalima patenkinti;
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43.6. jei Vartotojas (Lankytojas) nuo pat pokalbio pradzios reikalauja pakviesti vadova, Darbuotojas
siekia iSsiaiSkinti priezast] (,,Mano pareiga Jums padéti, pasakykite kas nutiko?*). Darbuotojas,
iSsiaiskines priezastis ir suprates, kad vadovo buvimas nebiitinas, kad iSspresti nusiskundimus gali pats
Darbuotojas, apie tai pasako Vartotojui (Lankytojui) ir pasiiilo sprendimg. Vadovas informuojamas, kai
Vartotojas (Lankytojas) kategoriskai atsisako kalbéti su Darbuotoju arba, kai nepakanka Darbuotojo
kompetencijos konflikto sprendimui bei Darbuotojo siiilomi sprendimai netenkina Vartotojo
(Lankytojo);

43.7. jeigu Vartotojo (Lankytojo) reikalavimai vir§ija Darbuotojo jgaliojimus arba kompetencija, arba
jei Vartotojas (Lankytojas) kategoriSkai atsisako bendrauti, j pagalba kvieCiamas tiesioginis vadovas
arba ji pavaduojantis asmuo (jeigu aptarnaujama telefonu (ar kita elektroniniy rySiy priemone),
Vartotojui (Lankytojui) pageidaujant jis gali biiti sujungtas su tiesioginiu vadovu; taip pat aptarnavimas
gali buti nutrauktas informuojant Vartotoja (Lankytoja), kad jam paskambins tiesioginis vadovas);

43.8. tais atvejais, kai tiesioginio vadovo néra galimybés pakviesti, nurodomas tiesioginio arba kity
vadovy priémimo tvarka ir laikas arba registruojamas Vartotojo (Lankytojo) skundas ir (arba) prasymas
ir perduodamas atsakingiems Darbuotojams. Vartotojui (Lankytojui) paaiSkinama tolimesné
nusiskundimo nagrinéjimo tvarka ir terminai;

43.9. jei Vartotojas (Lankytojas) elgiasi nepagarbiai, jzeidin¢ja Darbuotoja, grasina ar yra pagristy
itarimy, kad Vartotojas (Lankytojas) yra apsvaiges nuo alkoholio, narkotiniy medziagy, psichotropiniy
ar kity svaiginanc¢iy medziagy ir dél Sios priezasties Vartotojui (Lankytojui) nejmanoma tinkamai
suteikti paslaugos, Darbuotojas ramiai ir pagarbiai informuoja Vartotoja (Lankytoja), kad aptarnavimas
gali buti nutrauktas, o prireikus — tiesiog nutraukti paslaugos teikima, pokalbj;

43.10. jei Vartotojas (lankytojas, klientas, interesantas) jauciasi blogai, Darbuotojas pasiiilo vandens ir
pasiteirauja, ar iSkviesti greitaja medicinos pagalba.

VII. MUZIEJAUS IVAIZDZIO KURIMAS IR BENDRAVIMAS SU
ZINIASKLAIDA

44. Darbuotojas, bendraudamas su Vartotoju (Lankytoju), Muziejy visuomet pristato pozityviai,
akcentuoja teigiamus aspektus, pagarbiai atsiliepia apie kolegas.

45. Pastebejes kolegos klaida, atsipraso aptarnaujamo Vartotojo (Lankytojo) ir apie klaidg pranesa
kolegai, negirdint jo Vartotojui (Lankytojui). DraudZiama iSsakyti kritiniy pastaby bendradarbiams,
girdint Vartotojams (Lankytojams).

46. Darbuotojas Muziejy, kuriam atstovauja, apibiidina kaip patikimg Muziejy, kuris tinkamai vykdo
istatymus bei uztikrina kokybiska bei profesionaly Vartotojy (lankytojy, klienty, interesanty)
aptarnavima.

47. Darbuotojas nereiskia asmeninés nuomoneés apie bet kokig valstybés institucijy ar Muziejaus
vykdoma politika, nekritikuoja jy veiklos, girdint Vartotojui (Lankytojui).

48. Vartotojy (Lankytojy) akivaizdoje Darbuotojai nekalba asmeniniais klausimais, nekritikuoja kity
Vartotojy (Lankytojy).

49. Jei Vartotojas (Lankytojas) nepagarbiai kalba apie Muziejy ir, aiSkinantis jo negatyvios nuomones
priezastis, toliau i1§sako neigiamo turinio informacijg ir pateikia kaltinimus (pavyzdZziui, ,,Jums visiems
¢ia niekas nerlipi“ ir pan.), Darbuotojas iSklauso, gilinasi, rodo tikrag démesj, padékoja uz nuomong
»Dekoju wuz iSsakyta nuomone“. Tais atvejais, kai Vartotojo (Lankytojo) paklausus apie
nepasitenkinimg sukélusias priezastis, Vartotojas (Lankytojas) pereina prie konkrecios situacijos,
Darbuotojas remiasi rekomendacijomis, pateiktomis Sio standarto skyriuje ,,5.3. Konfliktiniy ir
sudétingy situacijy valdymas®.
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50. Jeigu Darbuotojai pastebi ziniasklaidos atstovus filmuojant, jie, pirmiausia puoselédami Muziejaus
jvaizdj, mandagiai, ramiai, pozityviai ir pagarbiai bendrauja su Siais sveciais, pasitilo palydéti ir (arba)
nukreipia pas vadova. Nepriimtini veiksmai tokioje situacijoje: konfliktuoti, grieztai drausti filmuoti,
gasdinti.

51. Jei privatis asmenys, Muziejaus Vartotojai (Lankytojai) ima, jrasinéti garsg ir (arba) vaizda
aptarnavimo metu, Darbuotojai, puoselédami Muziejaus jvaizdj, mandagiai ir ramiai aptarnauja toliau
(laikydamiesi pozitirio — mes juk neturime ko slépti) (jei tai nesusij¢ su konfidencialia informacija).
Jeigu tokiomis aplinkybémis, lankytojas bando provokuoti konflikta, ,,demaskuoti, viesai ,,priiupti‘,
apkaltinti, Darbuotojo siekis iSlikti ramiam ir inicijuoti taiky dalykiSkg pokalbj, spresti lankytojo
klausimg ar nukreipti jj kitur. Nepriimtini veiksmai Sioje situacijoje: ,,bégti* nuo situacijos, teisintis ir
gintis, kaltinti kitus, gédinti, bartis, reikalauti nutraukti garso ar vaizdo jraso darymg ir pan.

52. Jei privatiis asmenys, Vartotojai (Lankytojai), Muziejuje ima jraSinéti garsa ir / arba vaizda
patalpose, kur yra kity Vartotojy (Lankytojy), Darbuotojas ramiai ir mandagiai jj jsp¢ja, kad kiti
asmenys néra dave sutikimo buti filmuojami arba jraSomi ir dél to Vartotojas (Lankytojas) turéty
nustoti tai daryti, atsizvelgdamas j jy teises.

53. Jei ziniasklaidos atstovai ar privatiis reportazy filmuotojai uzduoda jvairius su tiesioginémis
Darbuotojo pareigomis nesusijusius klausimus, Darbuotojas elgiasi ramiai ir maloniai, taiau
neatsakingja | juos, kantriai apgailestaudamas ir komentuodamas savo jgaliojimy ribas: ,,Apgailestauju,
nesu jgaliotas atsakyti | Siuos klausimus®, ,, Apgailestauju, nesu jgaliotas komentuoti §io turinio®.
Darbuotojas ramiai ir maloniai nukreipia lankytojus pas jgaliotus bendrauti Siais klausimais asmenis
(vadova, pavaduotojus ar uz iSoring komunikacija atsakingu paskirta Darbuotojg) — ,,su Jumis Siais
klausimais ir (arba) temomis jgaliotas bendrauti Pavardenis V., a§ Jus palydésiu®.

54. Apie jvykius, susijusius su informacija fiksuojanciais asmenimis, Darbuotojas informuoja savo
tiesioginj vadova, kuris toliau informuoja Muziejaus vadova (jam nesant — ji pavaduojant] asmenj) ir
atsakinga uz Muziejaus iSoring komunikacijg Darbuotoja.

55. Apie ziniasklaidos atstovy paklausimus Muziejuje informuojamas Direktoriaus jsakymu paskirtas
atsakingas uz iSoring komunikacijg Darbuotojas. Jis taip pat profesionaliai komunikuoja ziniasklaidai
kity Darbuotojy parengtus atsakymus j klausimus.
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Traky istorijos muziejaus teikiamy
paslaugy vartotojy ir lankytojy
aptarnavimo kokybés standarto 1 priedas

VARTOTOJU IR LANKYTOJU
APTARNAVIMO TELEFONU! REKOMENDACIJOS

Pokalbio telefonu eiga

e PrieS pakeldama (-as) ragelj atsiriboju nuo aplink vykstan¢iy jvykiy ir atsiliepiu trumpai ir
raiskiai.

e Kalbu maloniu balso tembru ir vidutiniu balso stiprumu.

e Su Vartotoju (lankytoju, klientu, interesantu) kalbu mandagiai, neskubiai: stengiuosi
nepertraukti, iSklausyti, taiau kontroliuoju pokalbj ir jo trukmg taikliais klausimais.

e Tam, kad Vartotojas (Lankytojas) jausty, kad jo ne tik klausau, bet ir gilinuosi ] tai, kg jis
pasaké, naudoju aktyvaus klausymo metodus. Siekdama (-as) kuo tiksliau i$siaiSkinti Vartotojo
(lankytojo, kliento, interesanto) pageidavimus, uzduodu klausimus, pakartojus svarbiausias
paSnekovo frazes, mintis, padarau i§vadas ir apibendrinimus, pavyzdziui: ,,Ar teisingai supratau,
kad?*; ,,Tai, Jus norétuméte suzinoti?*. Vartotojui (Lankytojui) kalbant jterpiu Zodelius ,.taip*,
»suprantu®, bet biitinai tyliau, nei jis kalba ir nejkyriai, nepertraukiant.

e AiSkiai ir iSsamiai atsakau | konkrecius Vartotojo (Lankytojo) klausimus.

e Jeigu atsakyti | Vartotojo (Lankytojo) klausimus reikia daugiau laiko, papildomos informacijos
ar kolegos pagalvos, pasitlau Vartotojui (Lankytojui) paskambinti jam véliau. IS anksto
susitariu su Vartotoju (Lankytoju) dél skambucio laiko, ir savo pazadg istesiu.

e Jeigu kalbédama (-as) telefonu tikslinuosi informacija, biitinai komentuoju savo veiksmus, kad
Vartotojas (Lankytojas) Zinoty, kas vyksta.

e Pokalbio pabaigoje trumpai apibendrintu, kas buvo kalbéta ir, jei reikia, pasakau, kokie bus
tolesni veiksmai.

e Niekada nepadedu ragelio neatsisveikinusi (-¢s). Padékoju uz skambutj, palinkiu geros dienos

ar vakaro ir pakvieciu Vartotoja (Lankytoja) kreiptis, jei kilty dar klausimy.

Neprofesionalu ir nenaudotina

Atsiliepdama (-as) nesakau: ,,alio”; ,,klausau”; ,,kas ¢ia skambina”.

Nenaudoju pertary ir bereikalingy zodziy: ,,nu”, ,,aha”, ,,jo”, ,.ta prasme”.

Kalbédama (-as) telefonu negeriu, nevalgau ir nekramtau kramtomosios gumos.

Nesikratau atsakomybés: ,,tai ne mano klaida”; ,,a$ tuo neuzsiimu”; ,,a$ to nezinau”.

Nesielgiu perdétai draugiskai, familiariai, nes Vartotojas (Lankytojas) — ne biciulis. Nesikreipiu

1 pasnekova tik vardu, nepridédama (-as) zodelio ,,pone” ar pan., netgi jei pats Vartotojas

(Lankytojas) taip Sneka.

Skambutis Vartotojui (Lankytojui)

e PrieS skambinant apgalvoju pokalbio tiksla, susidarau pokalbio plang ir pasiruoSiu visa
reikalingg informacija.

e Skambindamas stengiuosi, kad telefonas skambéty ne per trumpai, bet ir ne per ilgai — jei
Vartotojas (lankytojas, klientas, interesantas) neatsiliepia po 5 laukimo signaly, padedu ragel;j.

! Taikoma skambinant ir kitomis elektroniniy ry$iy priemonémis
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Paskambinusi (-¢s) visada mandagiai pasisveikinu ir prisistatau: aiskiai iStariu savo varda,
pavardg, uzimamas pareigas ir Muziejy.

Skambinant mobilyjj telefono numeriu visada paklausiu, ar pasnekovui tuo metu patogu
kalbétis: ,,Ar galétuméte trumpai pasikalbéti?”’; ,,Ar galite skirti keleta minuciy
pokalbiui?”. Jei paSnekovas uzsiémgs, paklausiu, kada galiu paskambinti: ,,Atsiprasau,
kada galéCiau Jums paskambinti dar kartg?”

Jei Vartotojas (Lankytojas) atsako, kad gali kalbétis, tai nereiskia, kad jis turi daug laisvo laiko,
todél trumpai ir tiksliai pasakau, kokiu tikslu skambinu ir kalbuosi tik apie esminius dalykus.
Nemandagu skambinti anksc¢iau nei 8 val. ir véliau nei 19 val. (iSskyrus nelaimés atvejus).
Anksciau ar véliau skambinti galima tik tuo atveju, jei skambutis yra sutartas. Dalykiniais
klausimais skambinu Muziejaus darbo metu.

Pokalbio pabaigoje apibendrinu priimtu susitarimus, suplanuotus veiksmus ar pan.

Padékoju uz man skirtg laikg ir palinkiu geros dienos ar vakaro ir uztikrinu Vartotoja
(Lankytoja), kad prireikus, visada gali kreiptis.

Skambutis bendradarbiui

Jeigu skambinu Muziejaus Darbuotojams vidiniu telefonu, prisistatau pasakydamas (-as)
varda ir pareigas.

Isitikinu, kad kalbu su tuo Zzmogumi, kuriam skambinu, jvardindamas jo vardg ir pavarde.
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Traky istorijos muziejaus teikiamy
paslaugy vartotojy ir lankytojy
aptarnavimo kokybés standarto 2 priedas

VARTOTOJU IR LANKYTOJU
APTARNAVIMO RASTU REKOMENDACIJOS

Elektroninio pasto naudojimo taisyklés

LaiSko temai naudoju aiskig ir nesudétingg temos eilute, kuri tiksliai nurodo elektroninio laisko
esme.

Laiskus lietuviy kalba rasau lietuviskomis raidémis.

Rasau be klaidy.

RasSydama (-as) visada laikausi bendry struktiiros ir turinio reikalavimy.

Visada pasisveikinu, nes laiskas, kuriame néra pasisveikino, yra nemandagus.

Sveikinuosi ,,laba diena, gerb., arba p.* ir pan.

Rasau dalykine kalba, trumpais sakiniais, iSlaikydama (-as) oficialy stiliy, vengdama (-as)
nereikalingy terminy, dalykinio Zargono, familiarumo (Sypsen¢liy, mazybiniy zodeliy ir pan.)
Elektroninio laiSko dalys

Laisko tema.

Pasisveikinimas ir kreipinys.

Turinys, laiSke iSdéstoma kreipimosi esmé.

Atsisveikinimas, parasas ir kontaktai.

RasSymo struktiira

Suskirstau tekstg pastraipomis pagal esme.

Stengiuosi, kad vienoje eilutéje biity nei daugiau nei 70 Zenkly, o laisko turinys tilpty | 12
eiluciy.

RasSau ir didziosiomis, ir mazosiomis raidémis. Nerasau vien didziosiomis raidémis, nes tai
interpretuojama kaip tono pakélimas.

Norimg iSryskinti teksta, paryskinu arba parasau kursyvu.

Skub¢jimas néra pasiteisinimas dél sakiniy nuotrupy ir neaisky santrumpy. Trumpinius naudoju
tik tada, kai esu tikra (-as), kad laiSko gavéjas galés teisingai juos isSifruoti.

ParaSiusi (-¢s) laiska, ji perskaitau. Taip jsitikinu, kad laiSkas paraSytas tinkamai.

Niekada nepamirstu atsisveikinti ir pasirasyti.

RaSydama (-as) laiSkus Vartotojams (Lankytojams) vadovaujuosi raStvedybos taisyklémis,
laiSko pabaigoje naudoju patvirtintg elektroninj paraSa ir Muziejaus logotipa.

Siunc¢iant konfidencialia informacija elektroniniu paStu, laiSko pabaigoje iterpiu
rekomenduojamg konfidencialumo tekst3.

ISvykstant, ruoSiantis atostogauti ar deél kitos priezasties ketinant ilgiau nebiiti darbo
vietoje, savo elektroninio paSto dézutéje palieku automating zinut¢ su praneSimu, kiek laiko
negalésiu atsakyti j laiSkus ir ] kg Vartotojas (Lankytojas) galéty kreiptis tuo metu.
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Traky istorijos muziejaus teikiamy
paslaugy vartotojy ir lankytojy
aptarnavimo kokybés standarto 3 priedas

KONFLIKTINIU SITUACIJU VALDYMO REKOMENDACIJOS

Kai Vartotojas (Lankytojas) yra nusiteikes prieSiSkai, yra agresyvus, nesileidziu
iSprovokuojamas ir nereaguoju ] emocingas pastabas. Joms neprieStarauju, parodau Vartotojui
(Lankytojui) supratimg. Jei asmuo mane uzgaulioja, tvirtai papraSau nutraukti tokj elgesj: ,,Mums bus
sunku bendrauti, jei ir toliau taip elgsités.”, ,,Mes galésime pratesti pokalbj, kai Jiis liausités.*

Kai Vartotojas (Lankytojas) praso parodyti pazyméjima, geranoriSkai jj parodau ir
prisistatau jvardydamas savo varda, pavarde ir atstovavima Muziejui, tac¢iau fotografuoti ar filmuoti
pazymejimo neleidziu.

Kai Vartotojas (Lankytojas) labai $Snekus, bendrauju su juo kantriai, nerodau nuobodulio.
Klausdamas stengiuosi naudoti uzdarus klausimus, j kuriuos jis atsakyty ,taip*“ arba ,ne“. Jei
Vartotojas (Lankytojas) placiai kg nors pasakoja, pasinaudoj¢s pauze jsiterpiu — parodau, kad girdéjau
Vartotoja (lankytoja, klienta, interesantg), ir iSsakau reikalingg informacija: ,,Taip, suprantu. Noriu
priminti, kad ekskursija prasidés uz keliy minuciy — prasome eiti prie...“ Kuomet turiu nutraukti
Vartotoja (Lankytoja) tam, kad aptarnauciau kita arba atsitraukciau atlikti kity uzduociy, pasistengiu,
kad Vartotojas (Lankytojas) nesijausty atstumtas: ,,Man malonu su Jumis bendrauti, tac¢iau dabar turiu
eitr...”.

Kai susiduriu su konfliktinémis situacijomis

e Vadovaujuosi principu, kad visos problemos iSsprendziamos, o bendravimas su Vartotoju
(Lankytoju) yra galimybé¢ tobuléti.

e Jdémiai, nepertraukdama (-as) iSklausau Vartotoja (Lankytoja), tiksliai iSsiaiSkinu kuo jis (ji)
skundziasi (pavyzdziui: ,,Gal galite detaliau paaiskinti situacija‘; ,,Ar teisingai supratau, kad
<...>%).

e Pripazjstu Vartotojo (lankytojo, kliento, interesanto) poziiirj ir parodau, kad suprantu Vartotoja
(lankytoja, klienta, interesanta) (pavyzdZziui: ,,AS suprantu Jusy nepasitenkinimg®; ,,Suprantama,
kad norite gauti kokybiSkas paslaugas®).

e AtsipraSau ir padékoju uz iSsakyta pretenzija ir pazadu viskuo pasirlipinti (pavyzdZiui:
»Apgailestauju, kad tai sukélé Jums tiek nepatogumy’; ,,AtsipraSau, tai tikrai bus iStaisyta®).

e Pasitelkiu visas Zinias, jgytas dirbant, mokantis, jeigu reikia, konsultuojuosi su kolegomis ir
vadovais.

e Jei leidzia aplinkybeés, i$ karto pasitilau problemos sprendimg (pavyzdziui: ,,Sitlau §j klausima
spresti <...>“; | Ar galime sutarti, kad <...>*; , Koks situacijos sprendimo biidas Jums biity
priimtinas?*).

e Gaunu Vartotojo (lankytojo, kliento, interesanto) pritarimg pasitilytam problemos sprendimui ir
padékoju, kad kreipési (pavyzdziui: ,,Acil, kad kreipétés ir leidote mums iSspresti
susiklosciusig situacijg* ar pan.).

e Jeigu Vartotojo (Lankytojo) reikalavimai virSija mano jgaliojimus arba kompetencijg arba jei
Vartotojas (Lankytojas) kategoriSkai atsisako su manimi bendrauti, j pagalbg kvieciu savo
tiesioginj vadova.

e Kai problema sudétinga, sprendimas néra aiskus, o tiesioginio vadovo néra darbo vietoje,
registruoju Vartotojo (Lankytojo) pretenzija ir pazadu perduoti atsakingiems kolegoms.
Vartotojui (Lankytojui) aisSkiai apibréziu tolesne klausimo nagrin¢jimo tvarka ir terminus.
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Pasirtipinu, kad atsakingi Darbuotojai laiku pateikty sprendimg dél pretenzijos.
Kai tik gaunu sprendima, per vieng darbo dieng informuoju apie tai Vartotoja (Lankytoja).
Stengiuosi ne tik pateisinti, bet ir virSyti Vartotojo (Lankytojo) liikescius.
Konflikta paaStrinantis elgesys

Gincijimasis, kaltinimai, kritika.

Siurksti kalba.

Agresyvus elgesys.

Grasinimai.

Noras pasirodyti virSesniam ar kompetentingesniam.

Vartotojo (Lankytojo) pertraukingjimas.

Vartotojo (Lankytojo) skundy, priekaisty ir pretenzijy ignoravimas.
Konflikta paaStrinancios frazés

,,Nusiraminkite, nesinervinkite, nesikarsciuokite...*

,lurite, privalote...

,Kodél nesikreipéte anksciau..?*

,,Jus nesuprantate...“

,,Jus nepasakéte...*

,»AS Jums dar kartg kartoju, kad...

,» Visi zino, net mazi vaikai supranta, kad...*

»Jet Jus atidziai klausytumétes, tai...*

»Slepiate...“ (jei Vartotojas (Lankytojas) nepateike kazkokios informacijos).
,»AS jsitikinusi (-¢s), kad Jus...

,Nesaukite ant mangs...“, ,,Ko Jus rékiate..?*

»Negalime, neiSeina, nezinome...*

Draudziama Netinkamu fraziy ar elgesio pavyzdziai

Vartotojo (Lankytojo) situacijos menkinimas, ,,20 minuciy vélavimas — tikrai nieko tokio.*

aiski ironija »INe Jums pirmam, ne Jums vieninteliam...*

»Juokinga Sitaip pykti.

ir pan.
PrieStaravimas Vartotojui (Lankytojui), ,» 1o negali biiti.*
isiveliant j gin€a su juo ,,J s neteisus.*

"6

,,Tal yra nejmanoma
,Mano kolega taip negaléjo pasakyti, nes...*
,»laip, bet...

ir pan.

Teisinimasis ,,Tal ne mano kalté.*

21



,,AS ¢ia neseniai dirbu, nezinau visy tvarky.

ir pan.

Ignoravimas Nezodinio elgesio, rodancio, kad ,nieko
nematau, nieko negirdziu®, ,kalbék, kalbék,

kada nors vis tiek nutilsi®, demonstravimas ir

pan.
Pamokymai ,Jis ka, taisykliy neskaitote?*
ir pan.
Netinkama kiino kalba Nusisukimas nuo Vartotojo (lankytojo,

kliento, interesanto), kalbé&jimas pro sukastus
dantis, ironiSkas, paSaipus Sypsojimasis,
antakiy  kilnojimas,  akiy  vartymas,
sukryziuoty ranky ant kritinés laikymas ir
pan.

Tinkamas elgesys padeda valdyti konflikta
Iskilus konfliktui, vadovaujuosi Sia schema:

Atidziai iSklausau Vartotojg (Lankytoja), rodau démesi, klausiu, gilinuosi j situacija

Pasakau: ,,prasau prisésti, tuoj pat viska iSsiaiSkinsime. Gal galite detaliau paaiSkinti situacija?*.
Isklausau iki galo, kontroliuoju savo emocijas.

Bendrauju su Vartotoju (Lankytoju) viename akiy lygyje.

Jei mus skiria uztvara, pasitraukiu nuo jos.

Atsiprasau
»Atsiprasau uz sukeltus nepatogumus*.

»Apgailestauju, kad taip nutiko®.
»Suprantu Jus, tai tikrai nemaloni situacija®.

Sukonkretinu nepasitenkinimag
,,Jel teisingai supratau Jus®.

»Noréciau pasitikslinti, ar teisingai supratau problemos esme¢?*.
Kalbu ramiu balsu.

Sialau sprendimus

Sitlau keleta argumentuoty sprendimo bidy: ,,Sis sprendimo biidas padés, o §is <...>“
Vengiu zodziy — ,,negalime padaryti, nedarome*. Sakau, kg galime padaryti.

Kantriai bendrauju, jei Vartotojas (Lankytojas) nepatenkintas.

Jei nezinau, kaip i$spresti problema, paprasau kolegy pagalbos.

Sutariu su Vartotoju (Lankytoju) dél abiem puséms priimtino sprendimo
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Apibendrinu Vartotojui (Lankytojui) priimtino varianto sprendima.
Pasiteirauju, ar Vartotojas (Lankytojas) neturi papildomy klausimy.
Atsisveikinu.
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Traky istorijos muziejaus teikiamy
paslaugy vartotojy ir lankytojy
aptarnavimo kokybés standarto 4 priedas

PATARIMAI EMOCIJU IR STRESO VALDYMUI

Stebiu ir atkreipiu démesj | savo kiino reakcijas. Pajutes isitempiancius jvairiy kiino daliy
raumenis, daznesnj kvépavima, Sirdies plakimg, suprantu, ir sau jsivardinu, kad mano kiinas
pranesa apie patiriama stresg bei emocijas — pyktj, baimg, nerima, jtampa.

Stengiuosi suvaldyti Sias emocijas per démesio sutelkimg j kvépavima, kvépavimo daznio
reguliavimg (létai jkvépinant ir dar 1éCiau iSkvépinant); esant galimybei — jtempiu raumenis ir
juos létai atleidziu jsijausdamas ir jsisgmonindamas kaip pamazu atsipalaiduoja raumenys
(sugniauziu kumscius ir 1étai juos atleidziu; pakeliu aukStyn pecius, jtempiu raumenis ir 1étai
juos nuleidziu; jtempiu veido raumenis ir juos atpalaiduoju).

Stebiu savo mintis, keliamus reikalavimus sau ir asmenims, susijusiems su konkrecia situacija,
uzduodu sau klausimus: Ar mano liukesciai sau ir kitiems realtis? Ar pakankamai objektyviai
jvertinu situacija, nepervertinu ir nenuvertinu jos kai kuriy aspekty?

Darbo dienoje svarbu rasti laiko atsipalaidavimui — pertrauky metu skiriu laiko fizinei
veiklai, bendravimui su kolegomis ar kitais asmenimis, stengiuosi atsipalaiduoti.

Su kolegomis palaikau draugiSkus, malonius santykius. Pastebéjes jsitempusj, nerimaujantj
kolega, esant galimybei, parodau jam draugiska démes;.

Vengiu viskuo nepatenkinty ir nuolat besiskundzianéiy kolegy. Suprantu, kad esant
sunkumams, turiu kreiptis j asmenis, atsakingus ir galin¢ius spresti susiklosciusias problemas, o
ne Svaistyti laika niekur nevedantiems pokalbiams.

Suprantu, kad tik pats biidamas ramus, galiu nuraminti kita.

Zinau, kad miisy emocijos priklauso nuo mindiy ir situacijos vertinimo, prasmés
priskyrimo. Tq pacig situacijg pasistengus jvertinti 1§ skirtingy perspektyvy, galiu sumaZinti
patiriamg stresg ar netgi jo iSvengti bei nesukelti jo kitiems asmenims.
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