PATVIRTINTA
Valstybés jmonés ,,Regitra* Generalinio direktoriaus
2016 m. lapkric¢io 15 d. jsakymu Nr. V-186

VALSTYBES IMONES ,,REGITRA*
KLIENTU APTARNAVIMO STANDARTAS

l. BENDROSIOS NUOSTATOS

1 Valstybés jmonés ,,Regitra®“ (toliau — Imoné) klienty aptarnavimo standartas (toliau —
Standartas) reglamentuoja fiziniy ir juridiniy asmeny (toliau — Klientai) aptarnavimo reikalavimus.

2. Standartu vadovaujamasi bendraujant su kiekvienu Jmonés Klientu ir galioja visiems Jmonés
darbuotojams. Standarto laikymasi vykdo ir kontroliuoja filialy ir departamenty direktoriai, skyriy
vadovai, Kiti juos pavaduojantys darbuotojai:

2.1. kontroliuoja ir analizuoja klienty aptarnavimo bukle padalinyje (Jmongje);

2.2. riipinasi $io standarto jgyvendinimu;

2.3. imasi pazeidimy prevenciniy priemoniy;

3. Standarte naudojamos sgvokos:

3.1. Klientas — fizinis arba juridinis asmuo, kuris naudojasi Jmonés teikiamomis vieSosiomis
paslaugomis arba kreipiasi j Imone dél tokiy paslaugy gavimo;

3.2. Klienty aptarnavimas (priémimas) — Jmonés darbuotojo veiksmai, apimantys
dokumenty, kuriais patvirtinamas tam tikras juridinis faktas, iSdavimg Klientams, Klienty
konsultavimg ir bendravima su jais, I[mongje teikiant vieSgsias paslaugas;

3.3. Klienty aptarnavimo padaliniai (padaliniai) — JImonés filialy, grupiy patalpos, mobilios
darbo vietos ir teritorijos, kuriose aptarnaujami (priimami) j Imone besikreipiantys Klientai;

34. Klientus aptarnaujantys darbuotojai — tiesiogiai su Klientais bendraujantys Jmonés,
filialy, grupiy darbuotojai;

3.5. Egzaminuotojai — teorijos ir (ar) vairavimo praktikos egzaminavimo paslaugas teikiantys
Imonés darbuotojai.

Il. DARBO VIETA IR DARBO IRANKIAI

4. Imonés darbo viety aplinka turi buti Svari, SiuolaikiSka, naudojami baldai turi biiti vienodo
dizaino. Darbo vietos turi atitikti Imonés Vizualinio identiteto vadovo reikalavimus.

5. Darbuotojas turi uztikrinti, kad:

5.1. darbo vietoje bei Klientui matomoje darbo vietos aplinkoje nebtity darbui nenaudojamy
daikty, darbuotojo asmeniniy bei pasaliniy, su darbu nesusijusiy daikty;

5.2. darbo vieta baty periodiSkai védinama, joje nebtity maisto, nikotino (tabako), prakaito ir
panasiy kvapy;

5.3. tiesiogiai su vykdomu darbu susij¢ dokumentai, juodraséiai ir pan., parengti dokumentai
kiekvienos darbo dienos pabaigoje biity susegti | segtuvus arba tvarkingai sudéti j lentynéles ar
staléius;

5.4. kai darbuotojui reikia palikti darbo vieta (higieniné pertrauka, piety pertrauka ar kt.), jis
turi padéti j saugia vietg antspaudus, grieztos atskaitomybés blankus, su klientais susijusius



dokumentus ir uztikrinti, kad kompiuterio ekrane nebiity matoma konfidenciali informacija.

6. Klientus priimanciy darbuotojy darbo kabinetuose turi biiti papildomas stalelis arba specialus
darbuotojo stalo priedas, skirtas Kliento atsineStiems dokumentams, rastams ir pan., pasidéti, kédés
Klientams atsisésti, pagal poreikj kabykla arba spinta Klienty virSutiniams ribams.

7. Darbo kabinetuose leistinas lengvas, tylus muzikinis fonas.

8. Darbo metu paskutinis i$ kabineto iSeinantis darbuotojas savo palickamg kabinetg turi
uzrakinti.

9. Darbo pabaigoje darbuotojas turi isjungti visus elektros prietaisus (pvz., kondicionieriy,
kompiuterj (-ius), ventiliatoriy ir pan.), palikti tvarkingg, $varig darbo vietg.

I11. DARBUOTOJU APRANGA IR ISVAIZDA

10. Klientus aptarnaujantys darbuotojai turi:

10.1. bati prisisege ar pasikabing nustatytos formos darbuotojo kortele su V]
,Regitra“ simbolika, kurioje nurodyti: padalinys, pareigos, darbuotojo vardas ir pavardé;
darbuotojams, turintiems nuolatines darbo vietas (priémimo langeliai, kabinetai), kaip alternatyva
leidziama naudoti pastatomas arba prie stiklinés pertvaros tvirtinamas darbuotojo korteles; tais
atvejais kai darbo riibuose numatyta speciali permatoma kisenélé, darbuotojo kortelé gali buti
idedama j ja (horizontalaus tipo kortel¢).

10.2. vilkéti Imonés skirtus darbo rtbus arba dalykiSka apranga; rekomenduojama avéti
klasikine, Svaria, prie aprangos derancig, avalyne:

10.2.1. darbuotojams vyrams (jeigu jiems neskirti Jmonés darbo drabuziai) rekomenduojama
vilkéti melsvos arba baltos spalvos klasikinius ar polo marskinélius, mélynos ar juodos spalvos
Svarka, klasikines kelnes;

10.2.2. darbuotojoms moterims (jeigu joms neskirti Jmonés darbo drabuziai) rekomenduojama
vilkéti melsvos arba baltos spalvos klasiking palaiding arba marskinius, melynos ar juodos spalvos
Svarkg arba liemeneg, sijong ar klasikines kelnes;

10.3. bati tvarkingos i$vaizdos (su $variais, tvarkingai suSukuotais, nedengianciais akiy plaukais;
Svariais, sutvarkytais nagais, makiazas (jei naudojamas) - dieninis, nerySkus, nedaug papuosaly);

10.4. darbuotojams, tiesiogiai neaptarnaujantiems Klienty, dévéti dalykiskus drabuzius;

10.5. Imonés skirtus darbo riibus vilkéti tik darbo laiku ir vykstant j darbg ar i$ jo.

11. Vyry Usai, barzda turi buiti nuskusti arba tvarkingai pakirpti.

IV. BENDRIEJI KLIENTU PRIEMIMO REIKALAVIMAI

12. Darbuotojas turi pasisveikinti su Klientu zodziais ,,Laba diena®, ,,Labas rytas® ar ,,Labas
vakaras®, ,,Sveiki“. Jei Klientas pasisveikina pirmas, darbuotojas turi mandagiai atsakyti j
pasisveikinimg. Pasisveikinant patartina nenaudoti trumpiniy ,,Labas®, ,,Sveikas (-a)* ir pan.

13. Viso bendravimo su Klientu metu darbuotojo bendravimo tonas turi bati ramus, biitina
naudoti pagarbius kreipinius ,,JTs*.

14. Bendraudamas su Klientu darbuotojas turi:

14.1. suteikti Klientui aktualig informacijg apie paslaugas, esant butinybei, konsultuotis su
kitu, galinéiu iSspresti konkreéias problemas, Jmonés darbuotoju arba, esant butinybei, pasitlyti
kompetentingo darbuotojo konsultacija;

14.2. visg démesj sutelkti j Klienta, priémimo metu nebendrauti su kitais Klientais,
darbuotojais, pazjstamais ir pan., iSskyrus atvejus, kai aiSkinamasi aptarnaujamam Klientui aktuali
informacija;

14.3. esant butinybei, atsiliepti telefonu, atsiprasius Kliento. Kliento priémimo metu

1



darbuotojui draudziama asmeninéms reikméms naudotis kompiuteriu, mobiliaisiais jrenginiais
(telefonais ir pan.). Jei darbuotojui kalbant su Klientu suskamba asmeninis mobilusis telefonas,
darbuotojas privalo nutildyti skambutj ir testi pokalbj su Klientu.

14.4. islaikyti pozityvy ar neutraly bendravimo tong, nebendrauti familiariai; nenaudoti
konfrontuojancios kalbos;

14.5. nevartoti galimai Klientg zeminanciy ar kaltinanCiy teiginiy, pastebéjimy ar komentary
tautiniais, rasiniais, etniniais, amziaus, lyties klausimais, nejuokauti aptarnavimo tema;

14.6. vengti sédéti parémus galva, tarsi demonstruojant nuovargj ir abejinguma;

14.7. atsisveikinti tik po to, kai atsisveikino Klientas, isskyrus atvejus, kai Klientas kalba
neriSliai, neaiSkiai, familiariai, uZgaulioja ir pan. Pabaigus bendrauti ir atsisveikinant, pagal
aplinkybes galima palinkéti ,,Geros dienos“ ar ,,Gero savaitgalio®, ,,Viso gero®, ,,Iki malonaus®,
,,.S¢kmeés kelyje® ir pan., nenaudoti trumpiniy;

14.8. su visais Klientais kurti pagarbius santykius.

15. Klientg aptarnaujanc¢iam darbuotojui draudziama kramtyti kramtomajg guma, maistg ar pan.

16. Rades Klienty paliktus (pamestus) daiktus, darbuotojas turi juos perduoti informacija
Klientams teikianc¢io padalinio darbuotojams ( Informacijos langelio darbuotojui arba rastinet).

17. Aptarnaujant Klientg ar jam girdint, darbuotojams draudziama kalbéti apie savo
asmeninius reikalus telefonu ar tarpusavyje.

18. | padaliniy administracines patalpas uzéjusj Klienta turi pasitikti darbuotojas, su kuriuo
Klientas susitar¢ susitikti. Jei Klientas atvyko nesusitargs, padalinio sekretoriaus (-és) funkcijas
atliekantis darbuotojas (ar kitas darbuotojas, i kurj Klientas kreipési) turi pakviesti reikiamag
darbuotoja. Po susitikimo su Klientu jj priémes darbuotojas turi Klientg palydéti iki i$¢jimo.

19. Pasisveikinant ir atsisveikinant su Klientu pirmoji ranka turi paduoti vyresné moteris
jaunesnei, moteris — vyrui, vyras — amziumi jaunesniam vyrui, vadovas — pavaldiniui. Atsisveikinant
su Klientu — padékoti uz susitikima.

20. Jei darbuotojas susitikti su Klientu (-tais) planuoja padalinio pasitarimy saléje (ar
specialiai tam skirtoje patalpoje), jis turi ja 1§ anksto rezervuoti.

21. Kai posédziy patalpoje vyksta susitikimai, juose nedalyvaujantys darbuotojai | ja gali jeiti
tik labai svarbiais, i§imtiniais atvejais.

22. Pasibaigus susitikimui posédziy saléje (patalpoje), ja rezervaves darbuotojas turi uztikrinti,
kad palieckama patalpa biity tvarkinga (nuvalyta apraSyta lenta, nuplésStas stendinis apraSytas
popierius ir pan.).

V. KLIENTU APTARNAVIMO REIKALAVIMAI PADALINIUOSE

23. Klientams gerai matomoje vietoje ant Imonés padalinio pastato turi bati iSorinés iSkabos,
kuriose nurodytas Jmonés pavadinimas ir Klienty priémimo laikas (iSkabos, mechaniskai ar dél oro
salygy apgadintos, turi biti neatidéliotinai tvarkomos, kei¢iamos). Padalinio patalpose ir teritorijoje
turi biiti naudojamos Klientams aktualios informacinés nuorodos.

24. Padaliniuose turi biti:

24.1. $vari, Siuolaikiska aplinka;

24.2. jrengtos iSorinés ir vidinés informacinés iskabos apie padalinyje teikiamas paslaugas,
nuorodos, skelbimai apie vykdomg patalpy ir teritorijos vaizdo stebéjimg (jei toks vykdomas );

24.3. pagal galimybes numatyta stovéjimo viety Klienty transporto priemonéms, jrengti stovai
(atramos) dviraciams;

24.4. pagal galimybes pakankamai viety patalpose Klientams atsisésti, pildyti dokumentus;
pagal galimybes ar poreikj jrengti Klienty mobiliesiems jrenginiams (telefonams, plansetéms,
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nesiojamiems kompiuteriams) pakrauti elektros lizdai;

24.5. veikiancios patalpy védinimo ir (arba) kondicionavimo priemonés;

24.6. uzdaros spintos darbuotojy paltams, striukéms ir pan.;

24.7. aktuali Jmonés teikiamas paslaugas pristatanti ir Jmonés Vizualinio identiteto vadovo
reikalavimus atitinkanti informaciné medziaga — neaktuali, pasenusi medziaga nenaudojama;

24.8. Klientams pagal poreikj jteikiami spausdinti informaciniai lapeliai;

24.9. Klientams gerai matomoje vietoje pastatyta ar pakabinta dézuté ,,Klienty atsiliepimai ir
skundai® ir tam skirti atsiliepimy (skundy) blankai (blankai gali buti padéti stovelyje Klientui
matomoje vietoje arba, Klientui paprasius, iSduodami darbuotojy);

24.10. patalpose Klientams gerai matomoje vietoje pastatytas stovelis ar pakabinta lentelé su
uzraSu ,,Uz paliktus daiktus neatsakome*‘;

24.11. Imonés informacinei medziagai skirti stoveliai (jei naudojama);

24.12. Klientams ir darbuotojams skirtas pirmosios pagalbos rinkinys;

24.13. taikomas atviras aptarnavimo ,,akys j akis* (kai darbuotojo ir Kliento akys aptarnavimo
metu yra viename lygmenyje) btidas, o, nesant galimybiy, neapribojamas Kliento matymo laukas;

24.14. laikomasi Imonés Vizualinio identiteto vadovo reikalavimy;

24.15. interjere nelaikomi asmeniniai darbuotojy daiktai, suvenyrai, atvirukai ir pan.;

24.16. Svarios sanitarinés patalpos, tualetai Klientams ir darbuotojams.

25. Padaliniuose draudziama naudoti kity organizacijy informacing ar reklamine medziaga,
nebent tai suderinta su Imonés vadovybe.

26. Aptarnavimo salés turi buti uzdaromos (kiekviename padalinyje pagal situacijg) ir eiliy
valdymo sistemos (toliau — EVS) (jei tokios jrengtos padalinyje) i$jungiamos tik pasibaigus
oficialiam Klienty priémimo laikui. Klienty aptarnavimas turi bati tesiamas, kol aptarnaujami visi
(uzsiregistrave EVS) Klientai. Padaliniuose, kur néra EVS, aptarnaujami Klientai, kurie iki pri€mimo
laiko pabaigos kreipési dél paslaugy suteikimo. ISimtinais atvejais, kai uzsiregistravusiy EVS Klienty
srautas zymiai vir$ija galimy atlikti operacijy skai¢iy iki darbo laiko pabaigos, filialo direktoriaus (ar
Ji pavaduojancio darbuotojo) sprendimu EVS gali biti i§jungta, apie tai ne véliau kaip prie§ 30 min
iki iSjungimo raStu (1 priedas) informavus Klienty aptarnavimo (d¢l ICE informavimo) bei
Komunikacijos skyriaus darbuotojus (dél informacijos pateikimo internetiniame puslapyje). Jei
i§jungus sistemg biliety spausdinimo ekrane nerodomas informacinis praneSimas apie tai, kad
konkreti paslauga nebus teikiama, pakabinamas informacinis pranesimas gerai matomoje vietoje prie
EVS aparato, kad klientai biity tinkamai informuoti.

27. Uz viso padalinio Klienty aptarnavimg (priémima) filialo direktoriaus paskirti atsakingi
darbuotojai turi:

27.1. pries darbo pradzig patikrinti, ar visos Klienty aptarnavimo vietos tvarkingos, Svarios, ar
jjungtos (jei naudojamos Svieciancios ) informacinés lentos, ar padalinio sanitarinése patalpose yra
higienos priemonés ir tuoj pat imtis veiksmy netvarkai paSalinti;

27.2. svarg ir tvarkg Klienty aptarnavimo padalinyje prizitiréti visg darbo dieng;

27.3. pasirtpinti, kad padalinio darbuotojai padéty Klientams, nemokantiems pasinaudoti EVS.

28. Klientus aptarnaujanciy padaliniy darbuotojai turi:

28.1. nustate, kad Klientui ripimo Klausimo sprendimas priklauso ne Imonés kompetencijai,
pagal galimybes nurodyti Klientui klausimus sprendZianc¢ios organizacijos pavadinima;

28.2. laikytis tokios Kliento poreikio patenkinimo eigos: 1) isklausyti Klienta, 2) Klientui
glaustai pateikti esming informacija, 3) pristatyti galimas alternatyvas ir galimybe¢ jas rinktis, 4)
atsakyti  Kliento klausimus;

28.3. laikytis tokios reagavimo j Kliento abejones ar pateiktg neteisingg informacijg tvarkos: 1)
su Klientu nesigincyti, 2) Klientui iSsakius abejoniy ar pateikus klaidingg informacija, pateikti teisinga,
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pozityvig informacija, 3) palaikyti teigiamg ir pagarby bendravima,

28.4. vadovaultis ,,vieno langelio“ principu: neturint reikiamos kompetencijos, atsakomybés ar
jgaliojimy spresti Kliento problema: 1) iSsiaiSkinti, kuris Jmonés darbuotojas sprendzia tokias
problemas, 2) nukreipti pas kompetentinga darbuotoja arba informuoti Klienta, kada ir kaip toliau bus
sprendziama jo problema;

28.5. atsiprasyti ir jspéti Klienta, jei aptarnavimas uztrunka ilgiau nei jprasta (pvz., sutrikus
sistemai, trukstant informacijos ir pan.), padékoti uz supratima ir tolerancija,

28.6. pagal galimybes uztikrinti, kad kiti Salia esantys Klientai nesusipazinty su informacija
apie galimg klastote (pvz., Klientui pateikus reikalavimy neatitinkancius dokumentus, pinigus ar
transporto priemong, informuojama policija);

28.7. darbuotojas turi uztikrinti, kad, bendraujant su klientu, prie darbo vietos nebiity su klientu
nesusijusiy asmeny. Per arti pri¢jusius kitus klientus mandagiai paprasyti pasitraukti nurodytu
atstumu (uz linijos, ] laukimo zong ir pan.). Jei nesitraukia, priminti, kad darbuotojas negalés dirbti
darbo, kol asmuo nejvykdys jo praSymo;

28.8. baigus priemima, Kliento dokumentai padedami taip, kad juose esanti informacija nebiity matoma
kitiems asmenims. Monitoriuje klientai neturi matyti informacijos apie kitus asmenis;

28.9. jei Klientas pageidauja, kad jj aptarnauty kitas darbuotojas, neklausinéti Kliento dél tokio
pasirinkimo priezas¢iy, priminti, kad savo pastabas dél aptarnavimo jis gali paraSyti ir idéti | tam
skirtg dézute (24.9 p.);

28.10. darbo metu laikinai paliekant savo darbo vieta, jei ji padalinyje ne vienintelé ir jei jame
néra elektroninés eiliy reguliavimo sistemos, matomoje vietoje pastatyti stovelj ,,Atsiprasome, Jus
aptarnaus kitas darbuotojas® arba stovelj su nurodyta informacija, po kurio laiko vél aptarnaus
Klientus (pvz. ,,Dokumenty priémimas bus tesiamas po 10 min.*);

28.11. aptarnavus Klienta jo neskubinti, net jei laukia Klienty eilé, leisti ramiai susidéti
daiktus, dokumentus, surinkti su aptarnautu Klientu susijusius dokumentus, kompiuterinéje
programoje uzbaigti paslaugos operacijas ir pasiruosti priimti kitg Klienta;

28.12. kai pasiruosimas priimti kita Klienta uztrunka, darbo vietoje, jei ji yra ne vienintelé ir
jei padalinyje néra EVS, pastatyti kortele ,,AtsipraSsome, Jus aptarnaus kitas darbuotojas® ir eiléje
laukiantiems Klientams paaiskinti uZtrukimo prieZastj bei nurodyti galimg priémimo pradzios laika;

28.13. kalbéti pozityviai ar neutraliai, nebendrauti familiariai kai kalbama telefonu (jei
nepriestarauja 14.3 punkto nuostatoms) ir pokalbj girdi Klientas, neatskleisti kitiems Klientams
aptarnaujamo asmens duomeny;

28.14. visus Klientus aptarnauti eilés tvarka, isskyrus:

28.14.1. pastebejus ar besikreipiant j darbuotojg asmenims sU mazameciais (0 — 4 mety) vaikais,
néscias moteris, nejgaliuosius, vyresnio amziaus, Silpnos sveikatos asmenis pagal esamas galimybes
pakviesti anks€iau uz kitus eil¢je laukiancius asmenis;

28.14.2. nuo alkoholio, narkotiniy ar kitokiy medziagy akivaizdziai apsvaigusius, neadekvaciai
besielgiancius Klientus biitina paprasSyti iSeiti i§ aptarnavimo salés (vietos), 0 esant biitinybei,
iSkviesti policija (apsauga);

28.14.3. agresyvius Klientus biitina jspéti laikytis tvarkos ir spresti problemg priimtinais budais,
kai Klientas uzgaulioja, tvirtai paprasyti nutraukti tokj elgesi (pvz., ,,PraSom mangs neuzgaulioti.
Mums bus sunku bendrauti, jei ir toliau taip elgsités®). Klientui nereaguojant i jspéjima arba jei
Klientas uzgaulioja darbuotoja, Zemina jo garbe ir orumg, vartoja necenziirinius zodZius, siekia
sumenkinti Jmonés vardg, apie tokj Klienta informuoti vadova ar jj pavaduojant] darbuotoja,
informuoti o esant bitinybei iSkviesti policija (apsaugg). Tolimesnj sprendimg dél tokio Kliento
aptarnavimo priima padalinio vadovas ar jj pavaduojantis darbuotojas.

28.15. Klienty aptarnavimo saléje (patalpoje) nenesioti akiniy nuo saulés (tamsiais stiklais).



29. Reikalavimai atliekant transporto priemoniy tapatumo nustatyma:

29.1. transporto priemoniy tapatumo nustatymo patalpoje (pastogéje) naudojamos informacinés
nuorodos (schemos), kaip elgtis Klientui identifikuoti pateikus transporto priemong;

29.2. tapatumo nustatymg atliekantis darbuotojas privalo:

29.3. zodziu supazindinti Klientg su transporto priemonés tapatumo nustatymo procediiromis ir
mandagiai paprasyti jy laikytis (pvz., identifikavimo vietoje i§jungti transporto priemonés variklj);

29.4. informuoti Klienta, kad transporto priemonéje saugumo sumetimais negali biiti naminiy
gyvuny, taip pat pasaliniy daikty (jeigu tokiy yra), kurie trukdyty identifikuoti transporto priemong;

29.5. uztikrinti, kad darbo vietoje Klientas nematyty naudojamos tarnybinés informacijos.

V1. PAPILDOMI REIKALAVIMAI EGZAMINUOTOJAMS

30. Egzaminuotojas turi bati elgesio pavyzdys kitiems eismo dalyviams, siekti, kad kiekvienas
vairuotojas suprasty ir vertinty saugaus, apgalvoto ir neagresyvaus vairavimo stiliy, iSlaikyti
profesine garbe bei oruma.

31. Egzaminuotojai turi:

31.1. j egzaminuojamaji kreiptis pagarbiai ,,Jus*;

31.2. mandagiai paprasyti Klientg pateikti asmens tapatybe¢ patvirtinantj dokumenta ar kitus
bitinus dokumentus, juos grazindamas Klientui, padékoti;

31.3. pries egzaming:

31.3.1. pasirapinti, kad egzaminavimo transporto priemoné bty techniSkai tvarkinga ir $vari,
uztikrinti, kad jos salone nebiity pasSaliniy bei darbuotojo asmeniniy daikty, Siuksliy;

31.3.2. prie§ egzamino pradzig zodziu informuoti Klienta apie galimybe atsisakyti laikyti
egzaming (pvz., dél Kliento savijautos, netinkamy oro salygy ir pan.);

31.3.3. palydéti Klientg iki egzaminavimo transporto priemonés, i§skyrus atvejus, kai Klientas
atsisako biti palydimas (nenurodyti Klientui vienam eiti | egzaminy aikS$tele ar prie egzaminy
transporto priemones);

31.3.4. pasitlyti Klientui susipazinti su transporto priemone, atkreipti ypatinga démesj j
i8skirtinius transporto priemonés valdymo budus;

31.3.5. pasitlyti Klientui pabandyti vaziuoti su egzaminavimo transporto priemone ir
informuoti Klienta, kiek laiko skiriama bandomajam vaziavimui;

31.3.6. Klientui sutikus laikyti egzaming, aiskiai informuoti Klientg apie egzamino pradzig ir
egzamino filmavima;

314. elgtis santariai, sédint egzaminavimo automobilyje nelaikyti ranky ant (uz) automobilio
dureliy stiklo, nesédéti pernelyg atsilosus, be reikalo negestikuliuoti rankomis;

31.5. egzamino metu turi biity iSjungtas automobilio radijo imtuvas, Klientui prasant imtuvas
gali biiti jjungtas;

31.6. nesinaudoti mobiliuoju telefonu egzamino metu (jei darbuotojui egzamino metu
suskamba mobilusis telefonas, darbuotojas privalo nutildyti skambutj ir tgsti egzaminavima);

31.7. praktinio egzamino metu visa démesj sutelkti j Klienta, uztikrinant saugy vairavima,
neskaityti knygy (zurnaly ir t.t.), nenaudoti papildomy priemoniy, galin¢iy trukdyti ar atitraukti
egzaminuotojo démesj, nebendrauti su kitais darbuotojais, iSskyrus atvejus, kai aisSkinama Klientui
aktuali informacija;

31.8. Po egzamino Klientg informuoti zodziu apie:

31.8.1. egzamino rezultata;

31.8.2. galimybes gauti egzamino protokolo kopija Imonés padalinyje ir (ar) su protokolu
susipazinti Vairuotojy portale;



31.9. po egzamino pasiteirauti, ar Klientas turi su egzaminu susijusiy klausimy, atsisveikinti
su Klientu atsakius j Kliento klausimus;
31.10. darbo pabaigoje palikti transporto priemone tvarkingg ir parengta darbui;

VIl. REIKALAVIMAI BENDRAUJANT TELEFONU

32. [ telefono skambutj darbuotojas turi atsiliepti laiku (iki 3-¢io signalo), jei neprieStaraujama
standarto 14.3 punkto nuostatai. Jei skambinama tuo metu, kai darbuotojas priima Klientg, taciau j
skambutj atsiliepti bitina, jis turi Kliento atsiprasyti ir atsiliepti telefonu. Tokiu atveju biitina pagal
galimybes kalbéti kiek galima trumpiau arba pasakyti skambinanc¢iajam, kad jam bus perskambinta
kiek véliau.

33. Teikdamas informacija telefonu, darbuotojas turi kalbéti taisyklinga valstybine kalba. Tais
atvejais, kai Klientas nesupranta valstybinés kalbos, darbuotojas informacijg gali teikti ir kita ne
valstybine kalba (rusy, angly).

34. Atsiliepdamas j telefono skambutj darbuotojas turi:

34.1. pasakyti Imonés pavadinimg (ICE netaikoma), prisistatyti, pasisveikinti;

34.2. atidziai isklausyti skambinantjjj, kalbéti mandagiai, ramiai, pozityviai, glaustai, atsakinéti
1 klausimus trumpai ir aiskiai; kreiptis | skambinantjjj tik ,,JGs*;

34.3. kvalifikuotai suteikti Klientui reikalingg informacija, susijusig su jam rupimu klausimu.
Prireikus laiko i§samiam atsakymui parengti, nurodyti, kada bus Klientui atsakyta, arba pasitlyti
perduoti atsakyma kita rysio priemone;

34.4. tais atvejais, kai darbuotojas néra kompetentingas atsakyti j klausimus, turi informuoti
apie tai Klientg ir spresti tokius klausimus su kitu, turin¢iu kompetencijos iSspresti konkrecias
problemas, Imonés darbuotoju informuojant Klientg apie problemos sprendimo eigg ir rezultata.

35. Telefonu kalbantj Klienta darbuotojas turi isklausyti nepertraukdamas, papildomus,
tikslinamuosius klausimus uzduodamas tuomet, kai Klientas baigia kalbéti ar padaro pauzg.
Darbuotojui leistina nutraukti Kliento kalbg tik tais atvejais, kai Klientas kalba daugiau nei 3 minutes
arba kalba neaiskiai, nerisliai arba Kliento klausimas visiskai nesusij¢s su Imonés veikla.

36. Atsisveikindamas su Klientu, darbuotojas turi islaikyti pozityvig balso intonacija. Jei
Klientas padékoja, jam atsakyti ,,A¢iti Jums®, palinkéti ,,Geros dienos®, ,,Gero savaitgalio® ir pan.,
nevartoti trumpiniy.

37. Pokalbj telefonu pirmasis turi pabaigti tas, kuris skambino, i$skyrus standarto 38 punkte
nurodytus atvejus. Darbuotojas neturi rodyti nekantrumo, jei Klientas nori gauti iSsamesne¢
informacija.

38. Jeigu telefoninio pokalbio metu aptarnaujamas asmuo jzeidinéja ji aptarnaujantj
darbuotoja, jam grasina arba asmens elgesys kelia pagristy jtarimy, kad asmuo yra apsvaiggs nuo
alkoholio, narkotiniy, psichotropiniy ar kity svaigiyjy medziagy ir dél to asmens nejmanoma
tinkamai aptarnauti, darbuotojas jspéja tokj asmenj, kad pokalbis gali buti nutrauktas, ir prireikus
nutraukia pokalbj.

39. D¢l rysio sutrikimy netikétai nutriikus pokalbiui, darbuotojas turéty palaukti, kol Klientas
paskambins i§ naujo ar perskambinti Klientui, jei buvo uzfiksuotas skambinusiojo numeris.

40. Tais atvejais, kai Klientas skambino norédamas pasiskysti ar pareiksti pretenzijas,
darbuotojas turi padékoti Klientui uz pareiksta pastaba, pretenzija: ,,Acil, kad informavote*,
papildomai informuoti Klienta, kad $is gali surasyti pretenzija ir jdéti ja j specialig dézutg padalinyje,
per e. paslaugy portalg, atsiysti e. pastu ar informuoti Klienty aptarnavimo skyriaus darbuotojus apie
gautg pretenzijg telefonu ( nurodant data, laika, telefono numerj, kitas aplinkybes dél ko kreipési
Klientas).



41. Jei darbuotojui kalbant telefonu su Klientu suskamba asmeninis mobilusis telefonas,
darbuotojas privalo nutildyti skambut; ir testi pokalbj.

42. Bendraudamas su Klientu telefonu, darbuotojas neturi dirbti kompiuteriu, i$skyrus atvejus,
kai tai biitina teikiant paslauga.

VIII. REIKALAVIMAI BENDRAUJANT ELEKTRONINEMIS PRIEMONEMIS

43. RaSydamas atsakymus Klientams j gautus paklausimus e.pastu (e.erdveje) skiltyje
,»lema‘ darbuotojas turi iSlaikyti tokig laiSko struktiirg:

43.1. pasisveikinti (,,Gerbiamas p. Vardeni Pavardeni®, Gerbiamas p. Pavardeni, Gerb. p.
Pavardeni, ,,Sveiki®, ,,Laba diena“);

43.2. pateikti konkrecig informacija, vengti ilgy sakiniy, mintis déstyti pastraipomis, rasyti
taisyklinga valstybine kalba, nerasyti vien tik didziosiomis raidémis; kai elektroniniai laiskai parasyti
uzsienio kalba, darbuotojas informacija gali teikti ir kita, ne valstybine kalba, o neturint reikiamos
kompetencijos, uzsienio kalba paraSyti elektroniniai laiskai, turi baiti persiunciami | Imonés
Direkcijos rasting, elektroniniu pastu regitra@reqitra.It.

43.3. ivardinti veiksmus, kuriy tikisi i§ Kliento (pvz., ,,PraSau patvirtinkite, ar Jums tinka
laikas?);

43.4. pasitlyti, esant klausimy, kreiptis papildomai (pvz., ,,Prasome kreiptis, jeigu turétuméte
daugiau klausimy®);

43.5. Pareiskéjui kreipiantis pakartotinai galima naudoti ,,Dékojame uz Jiisy pakartotinj
kreipimasi.*

43.6. atsakymo pabaigoje nurodyti savo varda, pavardg, pareigas ir kontaktinius duomenis.

44. Darbuotojas, gaves kitiems Jmonés padaliniams ar darbuotojams skirtus paklausimus e.
pastu (e. erdvéje), turi nedelsdamas juos persiysti adresatams ir informuoti Klienta.

45. Kai Klientas e.pastu (e.erdvéje) pateiké pretenzijg (skunda), darbuotojas nustatyta tvarka
turi identifikuoti pareiSkéjo duomenis, informuoti apie gavima, susipazinti su turiniu ir pagal
kompetencija atsakyti arba nedelsiant persiysti pretenzija (skundg) administracijai ar kitiems
kompetentingiems padaliniy darbuotojams, jgaliotiems nagrinéti pateikta informacija. Apie
pretenzijos (skundo) persiuntimg informuoti Klienta.

IX. ELGESYS YPATINGUJU SITUACIJU METU

46. Esant ypatingoms situacijoms (avarijai, stichinei nelaimei ir pan.), darbuotojas turi:

46.1. apie susiklosciusig padétj skubiai informuoti savo tiesioginj vadova;

46.2. nepalikti Kliento vieno aptarnavimo vietoje.

47. Klienty aptarnavimo padalinio vadovas arba jo jgaliotas darbuotojas apie situacijg turi
informuoti padalinio darbuotojus ir aptarnaujamus Klientus, Imonés vadovybe, uz darbuotojy sauga
ir sveikatg, civiling saugg atsakinga monés darbuotojg ir, esant biitinybei, skelbti aliarma.

48. Paskelbus aliarmg darbuotojai turi pasirtipinti, kad aptarnaujami Klientai Jmonés patalpas
palikty pirmi. Darbuotojai turi jsitikinti, kad darbo vietos saugios ir Klientai i§ patalpy i5¢jo.
Evakuacija vykdoma pagal nustatytus evakuacijos planus.

49. Kilus gaisrui darbuotojai turi vadovautis Darbuotojy veiksmy, kilus gaisrui, planu ir
vykdyti jiems paskirtus uzdavinius.

X. KONFLIKTU SPRENDIMAS
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50. Konflikto pradzioje, kol Klientas nei$saké viso savo nepasitenkinimo ar (ir) jo priezasciy,
nepertraukdamas Kliento darbuotojas turi jj iSklausyti.

51. ISklausydamas Klientg, darbuotojas turi jam rodyti démesj ir pagarba, ziuréti j Klienta,
stengtis paskatinti jj kalbéti: ,,Klausau Jasy*, ,,Supratau Jus* ir pan.

52. Bendraudamas su konfliktuojanciu, pretenzijas i$sakanciu Klientu, darbuotojas turi:

52.1. ramiai elgtis;

52.2. savo gestais, poza nerodyti nekantrumo ir nedémesingumo (pvz., nebarbenti rasikliu,
nesimuistyti, nerodyti grimasy);

52.3. pasakyti Klientui, kaip suprato Kliento nepasitenkinimo priezastj ir paprasyti Kliento ja
patvirtinti: ,,ISgirdau, kad ..., ,,Ar teisingai Jus supratau...; pasiiilyti tai iSdéstyti rastu.

52.4. jei nepasitenkinimo priezastis neai$ki, uzduoti patikslinancius klausimus (pvz., ,,Gal
galétuméte paaiskinti, kaip ..., ,,NoréCiau pasitikslinti, kas...*);

52.5. parodyti, kad suprato Kliento nepasitenkinima, sakydamas: ,,Suprantu Jus*;

52.6. nekaltinti Kity Imonés padaliniy ar darbuotojy net ir tais atvejais, jei jy veiksmai sukélé
konfliktg, problema;

52.7. padékoti Klientui uz i$sakyta pastaba, pretenzija: ,,Aéit, kad informavote® ir pan.;

52.8. kai Kliento nepasitenkinimas, pretenzijos yra nepagrijstos, pasakyti Klientui, kad supranta
jo situacijg ir reziumuoti, kad supranta Kliento emocing biiseng ir pateikti pagrjstus argumentus ir
priezastis, dél kuriy Kliento pretenzijos negalima patenkinti;

52.9. Klientui tesiant nepagrjsty reikalavimy déstyma, priminti Klientui, kad, deja, pretenzijy
negalima patenkinti ir pasitlyti Klientui parasyti skunda, pretenzijg ar apeliacijg ir jdéti ja | specialia
dézute padalinyje, tiesiogiai pateikti padalinyje arba atsiysti e.pastu, pagarbiai atsisveikinti;

52.10. kai Klientas nusiteikes priesiskai, agresyvus, nesiduoti iSprovokuojamam (-ai) ir j
pastabas nereaguoti emocingai, neprieStarauti, parodyti Klientui supratima;

52.11. kai Klientas uzgaulioja, tvirtai papraSyti nutraukti tokj elgesj (pvz., ,,PraSom mangs
neuzgaulioti. Mums bus sunku bendrauti, jei ir toliau taip elgsités®, ,,Mes galésime pratesti pokalbi,
kai Jus liausités®).

XI. PRETENZIJU VALDYMAS

53. Siekiant gauti kuo issamesnj grjztamajj ry$j apie Imonés teikiamas paslaugas ir priimti
pagristus sprendimus d¢l veiklos tobulinimo, Klienty pretenzijos Imon¢je priimamos Siais biidais:

53.1. ZodZiu, skambinant bendruoju informacijos telefonu;

53.2. rastu, pildant atsiliepimy formas, esanc¢ias Klienty aptarnavimo padaliniuose;

53.3. parasant elektroninj ar paprastg laiska;

53.4. pildant specialig formg Jmonés interneto tinklalapyje.

54. Jei Klientas pateikia pretenzijg ir i§ pokalbio su Klientu paaiskéja, kad jis noréty gauti
atsakymg, paaiSkinimg ar zalos atlyginimag, su Klientu bendraves darbuotojas turi pasitilyti Klientui
paraSyti pretenzijg rastu.

55. Baigdamas bendrauti su pretenzijas issakanc¢iu Klientu, darbuotojas turi Klientg uztikrinti,
kad jis gaus atsakyma, kai situacija bus iSnagrinéta atsakingy Imonés darbuotojy.

56. Kliento rastu pateikta pretenzija registruojama ir tvarkoma bei atsakymas ] ja rengiamas
vadovaujantis galiojanciy teisés akty nuostatomis.

57. Darbuotojas, kuriam pavesta nagrinéti pretenzija, turi:

57.1. jei pretenzija nebus toliau nagrinéjama, per 3 darbo dienas informuoti apie tai Klienta,
uztikrinti, kad j vertingas pastabas bus atsizvelgta ir pan.;

57.2. iSnagrinéti pretenzijoje nurodyta situacija, nustatyti jvykiy sekg ir darbuotojus, kurie
tiesiogiai dalyvavo situacijoje arba yra atsakingi uz tg sritj, susisiekti su S$iais darbuotojais ir
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i$siaiskinti, kaip situacijg vertina jie; kokius sprendimus ir veiksmus jie priéme;

57.3. analizuodamas, susipazinti su vaizdo, garso medziaga, dokumentuose pateiktais
duomenimis ir kita informacija;

57.4. susisiekti su Klientu, kad biity patikslinta reikiama informacija;

57.5. rastvedybos registre patikrinti, ar anksc¢iau i§ Sio Kliento yra gauta pretenzijy, jei taip —
dél kokiy priezasciy, kokie sprendimai priimti;

57.6. kai pretenzijai nagrinéti reikalingi tam tikri dokumentai, susitarti su Klientu dél Klientui
patogaus dokumenty pristatymo btido (rekomenduojama praSyti originaly, o, padarius jy kopijas,
grazinti dokumentus Klientui);

57.7. galutinj sprendimg priimti ir atsakymg Klientui parengti atsizvelgiant j Kliento pateikta
informacijg ir turimg informacija apie Klientg bei galiojanciy teisés akty nuostatas.

X11. DARBUOTOJU TARPUSAVIO SANTYKIAL JVAIZDZIO KURIMAS

58. Bendraudami vienas su kitu, darbuotojai turi btti mandags ir korektiski.

59. Kai darbuotojas zino, kad darbe jis nebus ilgiau kaip 3 darbo dienas, savo darbo
kompiuteryje turi nustatyti automatinj atsakymg j e.pastu gaunamas zinutes, informuojantj, kada bus
darbe.

60. Kai darbuotojo neplanuotai néra darbe (pvz., dél ligos) ilgiau kaip 3 darbo dienas, jo
tiesioginis vadovas (pagal poreiki) turi kreiptis i Imonés Informaciniy technologijy padalinj dé¢l
darbuotojo automatinio e.pasto atsakymo nustatymo.

61. Paskuting darbo dieng pries§ planuojamg nebuvimg darbe darbuotojas turi peradresuoti savo
telefono skambucius pavaduosianc¢iam darbuotojui.

62. Imonés padalinyje bei padalinio teritorijoje, taip pat esant vieSoje vietoje ir vilkint Jmonés
skirtus darbo rabus darbuotojams reikia elgtis kultiiringai, savo veiksmais, poelgiais nepazeisti darbo,
vieSosios tvarkos taisykliy, etikos normy.

63. Darbuotojo mobiliojo telefono numeriy be darbuotojo sutikimo Klientams teikti negalima.

64. Girdint Klientams, darbuotojai negali iSsakyti kritiniy pastaby apie kitus Jmonés
darbuotojus.

65. Bendraudami su Klientais ir tarpusavyje darbuotojai yra atsakingi uz Imonés jvaizdzio
kiirimg. Darbuotojai kelia Imonés prestizag paminédami, kad Imoné siekia tenkinti Klienty poreikius
ir teikti kokybiskas vieSgsias paslaugas bei aktualig informacija, didinti JImonés veiklos skaidruma,
uztikrinti valstybés pavesty funkcijy vykdyma pagal teisés akty reikalavimus, kelti darbuotojy
profesionaluma.

66. Informacija ziniasklaidai darbuotojai turi teikti vadovaudamiesi Jmonés Komunikacijos
tvarkos aprasu.




1 Priedas

Sprendimas
Dél Klienty eiliy valdymo sistemos iSankstinio sustabdymo

201 d. val. min.

(miestas)

AS, filialo direktorius ( pavaduojantis asmuo)
(Filialo pavadinimas) (Vardas, pavardé)

vadovaujantis Klienty aptarnavimo standarto 26 p. nuostatomis, priémiau sprendima sustabdyti Klienty

eiliy valdymo sistema, apribojant tolimesnj eilés numeréliy spausdinimag, kadangi Siuo metu

skyriuje (pagal eiliy valdymo sistemos duomenis) yra

( TP identifikavimo, TP registravimo, VP i§davimo)

uzsiregistravusiy ir laukian¢iy Klienty.

Siuo metu dokumenty priemime dirba darbuotojas (-jai).
Padalinio klienty priémimo darbo laikas yra iki val. min.

Pastabos, paaiSkinimai:

Parasas:
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