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KAUNO LOPSELIO-DARZELIO ,,DAIGELIS“ IR JO KLIENTU
APTARNAVIMO TVARKA

| SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1.  Kauno lopselio-darzelio ,,Daigelis™ (toliau - jstaiga) ir jy atstovy (toliau — klienty) aptarnavimo
vieSojo administravimo subjektuose Tvarka (toliau —Tvarka) reglamentuojamas klienty aptarnavimas
vieSojo administravimo subjektuose (toliau — institucijos). Tvarkos nuostatos taikomos tiek, kiek ty
klausimy nereglamentuoja specialieji jstatymai, tiesiogiai taikomi Europos Sajungos teisés aktai,
ratifikuotos Lietuvos Respublikos tarptautinés sutartys ar jy pagrindu priimti teisés aktai.

2. Tvarka siekiama jgyvendinti principa — uZztikrinti pakankama démesj klientams, siekiant
isiaiSkinti jy poreikius, juos kokybiSkai aptarnauti, profesionaliai, greitai surasti tinkamus jy teisétus
poreikius atitinkanc¢ius sprendimus.

3.  Sioje tvarkoje neaptartais atvejais, jstaiga nagrinédama subjekty pradymus ir skundus,
vadovaujasi Lietuvos Respublikos Vyriausybés patvirtintomis Asmeny praSymy nagringjimo ir jy
aptarnavimo vie$ojo administravimo institucijose, jstaigose ir kituose vieSojo administravimo subjektuose
taisyklémis.

Il SKYRIUS
PASIRENGIMAS APTARNAUTI

4.  Istaiga uztikrina, kad uz klienty aptarnavimg jstaigoje biity paskirti atsakingi asmenys, kurie
ripintysi Vvisu aptarnavimo procesu nuo pirmosios uzklausos iki galutinio problemos ar klausimo
1$sprendimo.

5. Atsakingi uZ klienty aptarnavima jstaigos atstovai uZtikrina, kad standartiniais atvejais klientui,
norin¢iam t0S pacios jstaigos ar jstaigos viduje gauti vieno tipo dokumentg ar iSspresti bet kokj kitg
klausima, uZtekty bendrauti su vienu aptarnaujanciu jstaigos atstovu.

6.  Atsakingi uz klienty aptarnavimg jstaigoje atstovai uztikrina, kad Klientui, norin¢iam gauti
informacija apie problemos sprendimo eiga ir iSspresti papildomus klausimus, uZtenka uzklausas siysti
paskirtam jstaigos atstovui.

7. Istaiga yra jsidiegusi langeliy principg ir uztikrina aptarnavimg Kitais specialiais aptarnavimo
kanalais (telefonas, el. pastas ir pan.).

8. Atsakingi uz klienty aptarnavimg jstaigos atstovai yra pasirenge valdyti numatoma
aptarnavimo (paslaugos teikimo) laikg, pagal savo kompetencija teikti pagrjstas, efektyvias ir vienodas
paslaugas, jsigilinti j teisétus kliento poreikius, bendradarbiauti su Kitais jstaigos darbuotojais ir kitomis
jstaigomis, kad patenkinty teisétus kliento lukescius.

9. Istaiga uztikrina klientams pakankamg ir aiSky su jstaigos administruojama sritimi susijusios
informacijos pateikima ir konsultavimg ir taip padeda klientui atitikti keliamus reikalavimus.

10. Spresdama kliento klausimus, jstaiga uztikrina skaidruma, nesaliSkuma ir profesionaluma.

11. Jstaiga wuztikrina, kad patalpos, kuriose aptarnaujamas ar priimamas klientas, biity
reprezentatyvios ir patogiai pasiekiamos.

12. [staiga uztikrina klienty aptarnavimo procesy jraSy ir bet kokios klienty perduotos jstaigai
informacijos pateikimg ir saugojimag (pvz., tai gali buiti informacinés sistemos, el. pastas, specialios
formos).

13. Jeigu paskirtas jstaigos atstovas pats vyksta pas klienta, jis turi turéti visas reikiamas priemones
tiesioginiam darbui atlikti.
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111 SKYRIUS
KLIENTO APTARNAVIMO PROCESUI KELIAMI REIKALAVIMAI

14. Jstaiga gavusi kliento prasymg, paklausimg ar kitg uzklausg (pvz., dél su kliento klausimu
susijusiy darby ar veiksmy eigos) elektroniniu pastu, uztikrina, kad atsakingas jstaigos atstovas per 1
darbo dieng klientui atsakyty elektroniniu pastu, i§skyrus tuos atvejus, kai jstaiga turi skubiai reaguoti ir
pateisinti teisétus kliento likesCius. Tada skambinama telefonu. Telefonu aptartus klausimus jstaigos
atstovas taip pat trumpai aptaria (reziumuoja) klientui siun¢iamame elektroniniame laiSke. Jeigu
atsakymo negalima pateikti per 1 darbo diena, jstaigos atstovas klientg informuoja, kad jis padés iSspresti
kliento klausima ir nurodo, kick laiko bus sprendziama kliento problema ar per kiek laiko bus suteikta
Klientui reikalinga teiséta informacija.

15. Jstaiga uztikrina, kad visos kliento uzklausos ir paklausimai bty registruojami.

16. Istaiga jsigilina j kliento klausima, likescius ir poreikius, kad suprasty, kokio rezultato klientas
tikisi, koks yra jstaigos vaidmuo, pareciga ir galimas indélis, siekiant uztikrinti teiséty sprendimy
igyvendinima.

17. Spresdama kliento klausimg (problemg), jstaiga uztikrina, kad klientui bus pasitlyti inovatyvis
teiséti sprendimai, neapsiribojant vien tik kliento pasiiilytu sprendimo biidu, 0 bus jvertintos ir klientui
pasitilytos Kitos alternatyvos.

18. Sprgsdamas kliento klausimg, atsakingas jstaigos atstovas jvertina su kliento klausimo
sprendimu susijusig rizika ir pagal galimybes informuoja klienta apie jas jau pradiniame etape ir Kituose
problemos (klausimo) sprendimo etapuose.

19. Istaiga uztikrina greita kliento informavimg apie pasikeitusj su kliento klausimu susijusiy
darby ir veiksmy statusg (tarpinius rezultatus ar sprendimus) ar uzbaigtus darbus. Jei yra kelios tarpiniy
sprendimy alternatyvos, jstaiga apie jas informuoja klienta ir pagal poreikj organizuoja susitikimg su
klientu, kad aptarty tolesnj sprendimo jgyvendinimo process.

20. Sudétingesniais klausimais jstaigos atstovai prireikus patys organizuoja susitikimus su Klientu
ir, jeigu bitina, pakviecia kity atsakingy valstybés institucijy atstovus.

21. Informacija (komunikavimas su klientu), kurig jstaiga teikia Klientui aptarnavimo proceso
metu, turi biiti teikiama laiku, neapsiribojant tik informacijos pateikimu rastu. [staiga pagal poreikj taip
pat suteikia reikalingg informacijg elektroniniu pastu arba telefonu.

22. Aptarnavimo metu klientai nesiunciami pas Kitus jstaigos darbuotojus, paskirtas institucijos
atstovas pats atlieka visas pagrindines aptarnavimo funkcijas.

23. Sprgsdama kliento klausima, jstaiga nereikalauja i§ kliento informacijos, kurig turi kitos
institucijos tik tuo atveju, kada turi galimybe gauti informacija pati.

24. Jeigu sprendziant kliento klausimg reikalingas kitos institucijos sprendimas, praSyma priémusi
jstaiga savo iniciatyva padeda klientui kreiptis j ta institucija, suteikia jam reikalingg informacijg ir pagal
galimybes pataria, kaip grei€iau teis€tomis priemonémis jgyvendinti reikalingas nuostatas.

25. Esant nestandartinéms situacijoms, kai klausimo sprendimas susij¢s su keliomis institucijomis
ir jy priimti sprendimai yra skirtingi ar prieStaraujantys vienas kitam kliento klausimo atzvilgiu, praSyma
priémusi jstaiga organizuoja bendra institucijy susitikimg su klientu, kuriame iSkelia ir jvertina teisétas
Klientui tinkamas sprendimo alternatyvas.

IV SKYRIUS
BENDRAVIMAS SU KLIENTU

26. Istaigos atstovas, sutikdamas klientg, pasisveikina pirmasis. Jeigu su klientu bendraujama
telefonu, jstaigos atstovas pasisveikina ir pasako savo vardg. Susitikimo su klientu pradzioje, jeigu
Klientas jstaigoje atstovo nepazjsta, jstaigos atstovas prisistato, isklauso kliento prisistatymg ir glaustai
pristato ar aptaria temas, kurios bus aptariamos per susitikima, taip jsitikindamas, kad tai atitinka kliento
poreikius.

27. Skambindamas ar atsiliepes telefonu, jstaigos atstovas nurodo, Kuriai jstaigai jis atstovauja ir
pasako savo varda.

28. Jeigu aptarnaujant klienta suskamba telefonas, jstaigos atstovas atsipraso kliento, atsiliepia
telefonu, atsipraso skambinanciojo ir informuoja, kad jam perskambins véliau.
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29. Klientui jstaigos atstovas skambina tiksliai sutartu laiku, i§ anksto parenges pokalbio plang ir
turédamas visas reikalingas priemones. Pokalbio pradZioje visada paklausiama, ar klientas gali kalbéti.

30. Prie$ skambinant batina uzsitikrinti, kad aplinka palanki pokalbiui — nesigirdi triuk§mo (pvz.,
gatvés tvarkymo garsy). Visa pokalbio temai reikalingg informacijg jstaigos atstovas privalo turéti salia.

31. Jeigu paskambinus klientui $is neatsiliepia ar atmeta skambutj ir neperskambina, skambinama
pakartotinai, bet ne anksCiau kaip po pusvalandzio. Jeigu ir skambinant pakartotinai su klientu
nepavyksta susisiekti, jstaigos atstovas jam turi paraSyti elektroninj laiska.

32. Jeigu jstaigos atstovas planuoja pirmg kartg susitikti ar kontaktuoti su klientu, jis pasirengia
susitikimui internete ir kitais informacijos kanalais susiranda informacijg apie jmonés veiklg ar paslaugas.

33. Klientas aptarnaujamas valstybine kalba. Jeigu klientas jos nesupranta, Istaigos atstovas pagal
galimybe taip pat gali bendrauti ir jj aptarnauti (pvz., taikant Lictuvos Respublikos Vyriausybés
patvirtintas Asmeny prasymy nagrinéjimo ir jy aptarnavimo vieSojo administravimo institucijose,
jstaigose ir kituose vie$ojo administravimo subjektuose taisykles) angly ar kita kliento pageidaujama
kalba.

34. Jstaigos atstovas vartoja tinkamus profesinius terminus, sgvokas, posakius, prisiderina prie
kliento ziniy lygio uzduodamas tikslinamuosius klausimus.

35. Jei Kklientui atsakoma elektroniniu pastu, negali buti persiundiamas jstaigos atstovy
susirasinéjimas.

36. Elektroniniame laiSke, siun¢iamame klientui, jstaigos atstovas nurodo savo pareigas, vardg ir
pavarde, taip pat savo telefono numer;j.

37. Elektroniniame laiSke, jeigu klientas nepageidauja kitaip, vartojami lietuviski raSmenys. Istaiga
pagal galimybe aptarnauja klienta, jeigu yra poreikis, angly ar Kita kliento pageidaujama kalba.

38. Rasytiniai atsakymai j kliento paklausimus turi bati aiskls, suprantami, pagarbis ir
atspindintys nora padéti klientui.

39. Susitikes ir bendraudamas su Klientu jstaigos atstovas jdémiai iSklauso klienta, uzduoda
tikslinamuosius klausimus, jsitikina, kad teisingai suprato tai, kKo jo praSoma.

40. Susitikimo su Klientu savo darbo vietoje metu jstaigos atstovas nepalieka kliento vieno. Jeigu
jstaigos atstovui butina trumpam palikti klienta, pastarasis yra informuojamas, kodél ir kuriam laikui yra
paliekamas ir jo prasoma palaukti. GrijZes jstaigos atstovas privalo padékoti klientui, kad palauké ir tik
tada testi pokalb.

41. Kalbédamasis su klientu telefonu jstaigos atstovas turi baiti malonus, aktyvus ir susikaupes,
atsiminti kliento pateiktus faktus ir prireikus jais pasinaudoti. Pokalbio metu jstaigos atstovas pateikia
tikslius atsakymus ir taip parodo, kad gerbia kliento laika, kontroliuoja pokalbio trukme, nepalieka be
démesio kliento klausimy, nusiskundimy arba priestaravimy, laiku klientui uzduoda tikslingus klausimus,
kurie padeda nustatyti problema, patikslinti uzklausa, sukonkretinti poreikj.

42. Istaigos atstovas nekomentuoja kity institucijy elgesio, neaptarinéja kity, jei tai gali girdéti
nors vienas klientas.

43. Pokalbio pabaigoje su Kklientu atsisveikinama pagarbiai ir mandagiai, nesvarbu, kaip vyko
pokalbis.

44, Pasibaigus pokalbiui, jstaigos atstovas pasizymi kliento pateiktag informacijg ir tolesnei
aptarnavimo eigai reikalingus faktus.

45. Jeigu susitikimas su klientu vyksta susirinkimo forma, prie§ susitikimg sutariama, kas
vadovaus susirinkimui, kas fiksuos susitikimo apibendrinamaja ar kita reikalingg informacija.

46. Susirinkimo metu mobiliyjy telefony garsas turi biiti i§jungiamas.

47. Susirinkimo vadovas pristato kolegas (nurodo jy varda, pavarde pareigas), darbotvarke ir
pristato svarbiausius paskutinio (jeigu toks buvo) susitikimo klausimus. Vedéjas kontroliuoja susitikimo
trukme, uZztikrina, kad visi susirinkimo dalyviai turéty vienodas galimybes iSsakyti savo nuomong.
Svarbiems klausimams aptarti parengiamas pristatymas (naudojantis MS PowerPoint ar lygiaverte
programa) naudojant vaizdo projektoriy ir (ar) pateikiama dalijamoji medziaga. Jei klientas pageidauja,
pasiriipinus tam skirta konferencine jranga, sudaromos galimybés susitikime nuotoliniu biidu dalyvauti
kitiems kliento atstovams.



http://www3.lrs.lt/pls/inter3/dokpaieska.showdoc_l?p_id=328179&p_query=&p_tr2=
http://www3.lrs.lt/pls/inter3/dokpaieska.showdoc_l?p_id=328179&p_query=&p_tr2=

4

48. Susirinkimo metu Kiekvieno klausimo aptarimo pabaigoje reziumuojama, kas yra nuspresta ar
sutarta. Susirinkime priimti sprendimai jtraukiami j protokolg. Susirinkimo santrauka klientams yra
i§siunc¢iama per 2 darbo dienas.

49. Susirinkimui pasibaigus, klientas yra palydimas iki priimamojo dury ir iSleidziamas.

50. Telekonferencija organizuojama taip pat, kaip susitikimai, papildomai laikantis pokalbio
telefonu taisykliy.

51. Jstaigos atstovas prireikus susitinka su Kklientu pastarojo patalpose. Tokio susitikimo metu
galioja pirmiau isvardytos taisyklés.

V SKYRIUS
KONFLIKTU SPRENDIMAS

52. Istaigos atstovas jdémiai iSklauso nepatenkinta klienta, iSsklaido kliento nepasitenkinima,
bandymg iSprovokuoti konflikta, nesukelia konflikto pats.

53. Istaigos atstovas aiSkinasi ir tikslinasi nepasitenkinimo priezastis. Istaigos atstovas atsipraso,
jeigu jis ar jo atstovaujama institucija suklydo.

54. Pagal galimybes jstaigos atstovas stengiasi iSspresti problema bendravimo metu. Jei to padaryti
nepavyksta, institucijos atstovas informuoja klientg apie tolesnj problemos sprendimo terming ir eigg arba
informuoja, per kiek laiko jis paskambins klientui ir pranes apie tolesnj problemos sprendimg ir eiga.
Apie pastaruosius atvejus jstaigos atstovas pranesa tiesioginiam vadovui.

55. | rasytinius klienty skundus atsakoma rastu. | Zodziu iSsakytus skundus atsakoma zodziu
(tiesiogiai arba telefonu), i elektroniniu pastu gautus klienty skundus atsakoma elektroniniu pastu.

56. Jei klientas savo elgesiu ar zodziais provokuoja jstaigos atstova, $is turi paprasyti kliento to
nedaryti, leisti klientui iSsisakyti, konstruktyviai iSsiaiSkinti kritikos ir pykéio priezastj ir sutarti su
klientu dél tolesniy veiksmy.

57. Istaigos atstovas vengia §iy situacijg bloginanc¢iy veiksmy: gin¢ijimosi dél fakty, iSankstinio
kalbéjimo apie sprendima, kalbéjimo apie tai, ko jstaiga negali padaryti, gynimosi pozicijos.

58. Jeigu kliento elgesys yra neadekvatus arba turi akivaizdziy nusikaltimo, baudziamojo
nusizengimo ar administracinio nusizengimo (toliau — teisés pazeidimai) pozymiy, jstaigos atstovas turi
teise tokio asmens neaptarnauti ir privalo tuojau pat pranesti apie §io asmens elgesj savo tiesioginiam
vadovui. Sio vadovo teikimu ir jstaigos vadovo sprendimu apie pra§yma Zodziu teikian¢io asmens elgesj,
turint] akivaizdZiy teisés pazeidimo poZymiy, praneSama kompetentingoms institucijoms.

59. Klienty skundai nagrinéjami vadovaujantis Lietuvos Respublikos vie$ojo administravimo
Istatymu.

VI SKYRIUS
APTARNAVIMO KONTROLE
60. [staiga atlicka klienty aptarnavimo kokybés vertinimg. Kokybés vertinimas atlickamas vykdant
viding stebéseng ir atliekant iSoring stebéseng — klienty vertinima.
61. Vidiné stebésena vykdoma vertinant jstaigos procesy rezultatus (pvz., praSymy nagrinéjima).

VIl SKYRIUS
BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

62. Tvarka yra jstaigos jvaizdzio ir teiséto bendradarbiavimo su klientais kiorimo dalis, siekiant
plétoti ir tobulinti aptarnavimo aplinka, kurioje valstybés institucijos atlieka patikimy, palankiy ir
atsakingy partneriy vaidmen;.

63. Istaigoje turi buti uztikrinta aukSta aptarnavimo kokybé ir dalykiSki santykiai su visais
Klientais.

64. Istaigos vadovas uztikrina, kad jstaigos interneto svetaingje buity paskelbtas si tvarka ir, jstaigos
nuomone, kita svarbi informacija, susijusi su asmeny aptarnavimu.

65. Istaiga privalo inicijuoti klienty aptarnavimg gerinancius teisékiiros procesus, jeigu pastebi,
kad teisés akty nuostatomis pazeidziami teiséti interesai ar trukdoma uztikrinti kokybiska klienty
aptarnavimag.
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