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Mieli kolegos,

esame viena didziausiy jmoniy grupiy Lietuvoje ir tai mus jpareigoja pavyzdingai elgtis, atrodyti,
bendrauti su aplinka. Pagal tai mus vertina visuomené, | mus lygiuojasi kitos Lietuvos jmonés ir
organizacijos. Keldami aukstus standartus sau, tuo paciu nustatome ir kartele, ko galime patys tikétis
i8 musy partneriy, klienty, kolegy.

Siekiame sukurti modernia, efektyvig ir dinamiSkag organizacijg, kurioje veikla grindziama bendromis
vertybémis, vidiné aplinka didina masy jsitraukimg, o klientams ir partneriams uztikriname kokybisSkg
aptarnavima.

Tam reikalingas musy visy susitarimas — standartas, kuriuo vadovausimés bendraudami su klientais ir
kolegomis, spresdami kylanCius klausimus, augdami ir tobulédami.

Visus kvie€iu kasdieniame darbe vadovautis Siame klienty aptarnavimo standarte nubréztomis
nuostatoms ir taip gerinti masy vidine atmosferg, kurig netruks pajusti klientai, partneriai, akcininkai ir

visuomene.

Dr. Dalius Misitinas, ,Lietuvos energija“, UAB valdybos pirmininkas, generalinis direktorius

Klienty aptarnavimo standartas — tai masy visy bendradarbiavimo susitarimas, garantuojantis
kokybiska klienty aptarnavima. Sis susitarimas bus gyvas tik tuomet, jei mes visi laikysimés
esminiy veiklos principy, vienody nuostaty, elgesio reikalavimy ir sieksime bendry tiksly, todél
standarto reikalavimai taikomi visiems darbuotojams. Dirbant bet kurj darbg ir bet kuriose
pareigose, mums visiems svarbiausia, kad klientai (tiek iSoriniai, tiek vidiniai) baty patenkinti masy
darbu ir paslaugomis, o mes patys galétume pelnytai didZiuotis Siuo pasiekimu.

Standartas apima visas esmines darbo su klientais sritis: pradedant nuo to kaip pasirengiame
sutikti klientus, kokiy principy laikomés bendraudami (tiesiogiai, telefonu, rastu), kokia yra
pokalbio struktdra, baigiant tuo kaip elgiamés sudétingose situacijose.

Standarte apraSytos svarbiausios aptarnavimo nuostatos, taciau realiame gyvenime pasitaiko
paciy jvairiausiy, netipiniy situacijy. Tokiais atvejais visuomet prisimename misy vertybes —
atsakomybe ir bendradarbiavimg siekiant geriausio rezultato. Drgsiai kreipiamés pagalbos |
kolega, savo tiesioginj ar aukStesnio lygio vadovg. Taip pat nepamirStame bendry Zmogisky

etikos ir elgesio normy — paprascCiausia Sypsena gali daug.
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Kokybisky paslaugy teikimo klientams uztikrinimas yra viena i$ ,Lietuvos energijos® grupés
strateginiy krypCiy. Vieningi klienty aptarnavimo kokybés standartai yra keliami visoms masy
veikloms, kurios apima elektros ir Silumos energijos gamybg, tiekimg, elektros energijos prekybag
ir skirstyma, prekybg gamtinémis dujomis ir jy tiekimg, taip pat elektros energetikos Ukio
aptarnavima, jo plétrg bei IT paslaugy teikima.

Tik kurdami verte Jums, galésime jgyvendinti savo vizijg - tapti vertingiausia energetikos jmone
Baltijos Salyse. Siekdami Sio rezultato jsipareigojame atsakingai bendradarbiauti ir JUMS, misy

klientai, pazadame:

v' Pateiksime ai$kig, naudingg ir aktualig informacijg vie$ojoje erdvéje
v' Uztikrinsime galimybe su mumis susisiekti Jums patogiu bidu
v" Reaguosime j kiekvieng Jisy kreipinj

v' I8klausysime ir jsigilinsime j Jasy situacijg

v/ Bendrausime su Jumis pagarbiai

v' Kalbésime paprastai ir suprantamai

v'Jisy klausimus nagrinésime objektyviai

v' Pateiksime tikslius ir iSsamius atsakymus

v' Atsiprasysime, jei padarysime klaidg

v' Bendradarbiausime su Jumis ieSkodami sprendimy

v' Désime visas pastangas, kad liktuméte patenkinti sprendimu
v' Susitarimus jvykdysime laiku

v' ] Jasy paklausimus atsakysime operatyviai

v" Imsimés veiksmy nedelsiant, kai tik suzinosime, kad atsirado nesklandumy

v' Sieksime gauti JUsy atsiliepimus apie aptarnavimo kokybe

<\

Atsizvelgsime j pastabas ir pasitlymus, o pagyrimus perduosime tiems, kam jie skirti

v" Nuolatos tobulinsime veiklg ir procesus, siekdami suteikti geriausiai Jasy poreikius atitinkancias
paslaugas

AB LESTO Puslapis 4 i$ 28



Pateiksite tikslius kontaktinius duomenis
Informuosite mus apie pasikeitusias aplinkybes
Atsakysite | misy paklausimus laikydamiesi sutarty terminy

Elgsités pagarbiai su misy darbuotojais

AN NN

Laikysités sutartiniy jsipareigojimy
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4. Pasirengimas pradéti darbag

Mdasy isSvaizda ir darbo aplinka - tai pirmiausia, kg pastebi klientai. Pagal tai jie
susidaro pirmajj jspidj apie jmone ir darbuotojus.
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e Darbe visuomet atrodome tvarkingai.

¢ Identifikacine vardo kortele ar darbuotojo pazyméjimag
segime gerai matomoje vietoje.

e Misy apranga priklauso nuo uzimamy pareigy ir darbo
funkcijy.

e Jei esame aukScCiausio lygio vadovai, biuro
administratoriai ar turime susitikimus su Klientais,
devime dalykine verslo apranga.

e Jei dirbame biure ir neturime susitikimy su klientais,
devime kasdienine verslo aprangg.

e Jei tiesiogiai dirbame su klientais ar esame techniniai
darbuotojai ir mums skirta uniforma ar speciali apranga:

o deévime uniformg visu darbo metu;

o nedévime uniformos ne darbo metu, nebent
vaziuojant j ar isS darbo;

o uniformos komplektas atitinka oro sglygas, darbo
pobudj ir darby saugos reikalavimus;

o kitas, ne uniformos detaliy spalvas prideriname
prie uniformos spalvy

e Jeigu tiesiogiai nebendraujame su klientais ir neturime

oficialiy susitikimy, penktadieniais galime dévéti

tvarkingus laisvalaikio drabuzius (iSskyrus sportine
apranga).

Dévimi drabuziai Svaras ir iSlyginti.

Avalyné — klasikiné, priderinta prie uniformos.

Plaukai — Svarus, tvarkingai susSukuoti.

Rankos — Svarios. Nagai tvarkingi, nagy lakas neryskus.

Papuos$alai ir aksesuarai — saikingi ir kuklts, neryskios

spalvos.

Makiazas — dieninis, kuklus, neryskus.

e Kvapas — pasiripiname, kad nuo muisy nesklisty
tabako, neSvaros, alkoholio, maisto ar kiti nemalonids
kvapai. Kvepalai santarus.
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e Darbe biname nustatytu laiku.
o Nedarome ilgesniy pertrauky nei skirta.
e Darbo laikas klienty aptarnavimo padaliniuose:

o ant pastato dury, kur yra aptarnaujami klientai, turi
bati aiSkiai, matomoje vietoje nurodytas darbo laikas;

o niekuomet nepradedame dirbti véliau ir nebaigiame
darbo anksciau nei skelbiamas darbo laikas;

o aptarnavimo sale atidarome likus 5 minutéms iki
darbo laiko pradzios;

o nebiddamidarbo vietoje, visuomet paliekame apie tai
informuojantj stovelj ar uzrasa;

o klienty aptarnavimo sale uzdarome pasibaigus
darbo laikui;

o jeidarbo laikas jau baigési, bet darbas su klientu dar
ne — ramiai, neskubindami kliento iki galo baigiame
bendrauti su juo. Taip aptarnaujame ir visus Kitus iki
darbo laiko pabaigos atéjusius ir laukiancius klientus
bei palydime juos iki padalinio dury ir iSleidziame.

e Kabinetas — Svarus, tvarkingas, iSvédintas.

e Darbo stalas yra Svarus, tvarkingas, neapkrautas
nereikalingais darbui daiktais.

e Dokumentus laikome ir naudojame taip, kad jy turinio
nematyty su jais nesusije asmenys.

e Kompiuterio ekrano darbastalis — tvarkingas, atitinkantis
bendrgsias moralés normas.

e Pasiripiname, kad turétume visas priemones, kuriy
reikia atlikti darbg kokybiskai.

e Darbo priemonés — tvarkingai sudétos, prireikus lengvai
pasiekiamos.

e Darbui naudojama jranga — veikianti.
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e Pries atidarant klienty aptarnavimo sale jsitikiname, kad
ji tvarkinga ir palaikome tvarkg visos darbo dienos metu:
o informaciniai stendai — lengvai pasiekiami, tvarkingi,
juose yra tik klientams aktuali informacija;
o rasSikliai, kuriais naudojasi klientai, yra rasantys,
nesultze;
o laikrodis rodo tiksly laikg, o kalendorius — tikslig data;
o ant baldy, palangiy, grindy néra dulkiy, Siuksliy, kity
pasaliniy daikty;
o augalai priziaréti ir Svarus;
o néra pasaliniy kvapu;
o nekeliamas triukSmas.
¢ Jeisaléje yra klienty savitarnos vietos, uztikriname, kad:
o jranga ir interneto rySys veikty tinkamai;
o neblty matoma prie$ tai buvusio kliento informacija.
e Klienty aptarnavimo vietoje tik tos priemonés, kurios
reikalingos aptarnauti klientg.
e Jei iki kliento atéjimo dirbome su kitais dokumentais,
pastarajam prieinant, dokumentus sudékime | jiems
skirtg vietg (lentyng arba stalCiy).

e UZtikriname, kad darbui naudojama transporto
priemoné yra Svari, jos salonas — tvarkingas.

e Jei ant transporto priemonés yra jmonés uZzrasai,
jsitikiname, kad jie tvarkingi, neiSbluke. PrieSingu atveju
informuojame savo vadova.

e Vairuodami transporto priemone, batinai laikomés Keliy
eismo taisykliy, vairuojame kultdringai, automobilj
statome tik tam skirtose vietose. Atvykus pas klientg be
leidimo nevaZiuojame j jo privacias valdas.

e Automobilyje neveziojame tiesiogiai su darbu
nesusijusiy daikty.
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5. Bendri elgesio su klientais ir kolegomis principai

Klientai ir kolegos - patys svarbiausi Zzmonés masy versle, jie - masy verslo dalis, jie
tikisi ir nusipelno misy démesio.
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e Bendraudami su klientais ir kolegomis
demonstruojame pozityvy santykj ir pagarba.

¢ Viso bendravimo metu laikomés nuostatos padeti.

e Misy kolegos yra kartu ir musy vidiniai klientai, todél
bendraudami vadovaujamés vieningais principais.

e Kalbame aiskiai, raiskiai, priimtinu klientui greiCiu ir
garsu.

e Pokalbio metu nepertraukiame kliento ir jo
neskubiname.

¢ Klientg iSklausome neturédami iSankstiniy nuostaty ar
spéjimy apie jo poreikius.

e Bendraudami su klientais visg savo démesj skiriame
tik jiems, nedirbame jokiy kity darby.

e Jei galime, bendraujame su klientu jo pageidaujama
kalba arba pasiripiname, kad jj aptarnauty tg kalbg
mokantis kolega.

e Bendraudami su klientais nevartojame kategorisky,
galimai klientg zeminanciy ar kaltinanciy teiginiy (,Kaip
Jas galite to nezinoti?“, ,Nejaugi dar neaisku...“).

¢ Nevartojame negatyviy teiginiy (,Pas mus visada daug
problemy®, ,Kaip visada yra sunkumy®).

o Kalbame tik dalykiskai, atstovaudami jmonei,
nereiSkiame asmeninés nuomoneés.

e Jei bendraujant su klientu suskamba telefonas,
atsipraSsome kliento prieS atsiliepdami | skambutj.
Telefonu bendraujame trumpai - praneSame, kad Siuo

metu negalime Sneketi, sutariame, kad
perskambinsime. Baigus pokalbj, padékojame klientui,
kad palauké.

¢ |Sliekame mandagus visg bendravimo su klientu laikg,
vartojame mandagumo zodZzius, tokius kaip ,acit",
Lprasom®, jatleiskite“ ir pan.

¢ | klientus visuomet kreipiamés pagarbiai: ,Jus®, ,pone*,
.ponia“.

e Kalbédami vartojame klientui suprantamus terminus
prisiderindami prie jo Ziniy lygio, o sudétingus ZodZius
paaiskiname. Vengiame profesinio zargono.

¢ Bendraudami su klientais vengiame mazybiniy Zzodziy
(,Sutartéle®, ,Skolelé®).

e Kliento akivaizdoje nerGkome, neuzkandZziaujame,
nekramtome gumos.
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e Su klientais neaptarinéjame ir nekritikuojame jmonés
politikos ir tvarky, kity nuo masy nepriklausanciy
sprendimy.

¢ Klienty informacijg laikome konfidencialia ir zinome bei
kruops$ciai laikomés galiojanciy informacijos saugos
bei asmens duomeny apsaugos reikalavimy.

e Uztikriname, kad bendraujant su klientu, prie darbo
vietos neblty su klientu nesusijusiy asmeny.

e Neaptarinéjame informacijos apie klientg, kolegg
vieSai, arba su asmenimis, kurie nesusije su jo
aptarnavimu.

e Netrukdome kolegos, jei Sis bendrauja su klientu.

¢ Girdint klientu nekritikuojame kolegy ir jy darbo, vidiniy
sistemy neveikimo, masy jmonés.

e Klientui girdint, nesikalbame asmeninio poblddzio
klausimais.
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6. Pokalbio su klientu struktiira

Si dalis aktuali visiems, kas bendrauja su klientais. Joje pateikiama pokalbio struktiira
ir pagrindinés taisykles.
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e Su klientais sveikinamés mandagiai (,Laba diena
(rytas/vakaras)®), nevartojame neformalios
pasisveikinimo formos (,Labas®, ,Sveikas“ ir pan.).

e Sveikinamés su Sypsena, ziarédami j akis.

e Nuo pat kontakto pradzios kalbos tonas malonus,
pozityvus, suinteresuotas pasnekovu.

e Jei klientas atvyko pas mus, inicijuojame pokalbj
atvirais klausimais, pasiteiraujant kuo galime padéti
(,Klausau Jasy®, ,Kuo galiu bati naudingas?).

e Jei mes atvykome pas klientg, prisistatome,
pasakome savo atvykimo tikslg ir apibudiname
darbus, kuriuos atliksime.

e Kliento iSklausome jdémiai, nepertraukdami jo
kalbos.

e Leidziame klientui iSdéstyti mintis jam priimtinu
tempu, neskubiname.

¢ ISsiaiSkiname poreikius ir pasitiksliname situacijg
uzduodami papildomus klausimus.

e Kliento klausomés atidziai ir aktyviai, t. .
nepraleidziame jo klausimy ar prieStaravimy,
nedelsdami j juos atsakome (,Suprantu...“, ,Taip...).

e |simename ar pasizymime kliento pateiktg
informacija, faktus reikalingus aptarnavimo eigoje.

o [Sklause klienta, jsitikiname, ar gerai suprantame jo
poreikfi — savais Zzodziais pakartojame ir
apibendriname kliento situacijg. Apibendrinimag
formuluojame kaip klausimg (,Kaip supratau, Jis
norétumeét...?, ,Ar teisingai suprantu, kad...?)".

e Jeigu galime iSspresti visus klientui kylan€ius
klausimus, aptarnaujame jj patys. Kitu atveju,
palydime jj pas kolega, kuris gali padéti. Palydéje
klientg kolegai trumpai apibtdiname situacijg.
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e Esame iniciatyvas konsultuodami klients.

e Klientui suteikiame visg jam aktualig informacijg
(nurodome pilng kaing, konkreCius paslaugos
jvykdymo terminus ir pan.).

e Pasiulome klientui sprendimg, kuris patenkina jo
poreikius, sprendzia jo problemas.

e Sillydami sprendimus akcentuojame jy naudg ir
atitikimg kliento poreikiams (,Kaip aptaréme, Kaip
Jus sakete, Jums tikrai tikty...“, ,Kaip suprantu i$
muasy pokalbio, Jums buty naudingiausia rinktis...
»~JUS mingjote, patogiausias budas...“).

e Jei yra galimybeé, papildomai jteikiame lankstinuka.

o Atsakome j kliento pateiktus klausimus ir sprendimus
teikiame uztikrintai.

e Gave kliento pritarimg pasitlytam sprendimui
apibendriname pokalbj (,Puiku, kad Jums tinka Sios
salygos®, , Tai sutariame, kad...“).

e Jei kyla abejoniy deél informacijos ar galimo
sprendimo, pasikonsultuojame su kolega ar vadovu.
Jei neturime galimybés pasikonsultuoti iS karto,
sutariame del atsakymo pateikimo veliau. Konkreciai
nurodome, per kiek laiko klientg informuosime.
Visuomet jvykdome susitarima.

e Jei zinome, kad klientas kreipiasi ne pirmg kartg ir
turéjo sprestiny klausimy, pasidomime, ar pavyko
juos iSspresti.

e Uztikriname, kad misy suteikta informacija ir/ar
paslauga boty kokybiska ir klientui netekty
pakartotinai kreiptis tuo paciu klausimu.

e Visada démesingai iSklausome kliento
prieStaravimus/abejones ir patvirtiname, kad juos
supratome.

¢ Nepertraukiame kliento, nepuolame ginCytis, mokyti.
Jei akivaizdu, kad klientas prieStarauja, nes neturi

reikiamos informacijos, neparodome savo
susierzinimo.

e Pasitiksliname, ar teisingai supratome tikrgjg
priestaravimy/abejoniy priezast] ir atsakome,

pateikdami argumentus ir informacija.
e Atsake | kliento prieStaravimg/abejone, jsitikiname,
kad jis mus teisingai suprato.
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e Kai klientui suteikiame paslaugg, deél kurios jis
kreipési, supazindiname su teikiamomis
papildomomis paslaugomis ir naujovémis.

e Pries sitlydami naujg ar papildomg paslaugg atvirais
klausimais iSsiaiSkiname kliento poreikj ir galimybes
naudotis sitloma paslauga (pvz.: ,Ar naudojatés
internetu?”, ,Kokiu bldu atsiskaitote?“ ir pan.).

e Pristatydami naujas ar papildomas paslaugas
klientui, pabréZziame ir iSaiSkiname siGlomos
paslaugos naudas, susiedami jas su jo poreikiais.

o Jei yra galimybe, pailiustruojame,
pademonstruojame, kaip jos veikia.

¢ Klientas turi pats priimti sprendima, jis neturi jaustis
spaudziamas deél sutikimo naudotis papildoma
paslauga.

e Jei klientas negali priimti sprendimo ,Cia ir dabar®,
pasiteiraujame, kada galétuméme susisiekti ir
suzinoti jo sprendimg, pasitiksliname, kaip geriausia
blty su juo susisiekti. Susisiekiame sutartu laiku.

e Pabaigoje trumpai reziumuojame pokalbj (,Kaip
sutaréme, mes padarysime..., o Jums reikés atlikti
Siuos Zingsnius...“, ,Paslauga ... Jums yra uzsakyta“
ir pan.).

¢ |sitikiname, kad visi klausimai iSspresti, klientui viskas
aiSku — tuomet galime baigti pokalbj (,Ar dar turite
klausimy?“, ,Ar galiu dar kuo padéti?“).

e Prie§ atsisveikindami su klientu padékojame,
pasitulome kreiptis, jei dar iSkils klausimy.

e Atsisveikiname su klientu tik tada, kai jau atsisveikina
pats klientas.

e Atsisveikiname ir palinkime ,Geros dienos®, ,Linksmy
Svenciy“ ir pan.

e UZtikriname, kad pokalbio su klientu pabaiga baty
maloni ir sklandi.

e Neskubiname kliento, skiriame tiek laiko, kiek jam
reikia, leidziame jam ramiai susidéti dokumentus ir
daiktus.

¢ Atsisveikindami esame vienodai pagarbids ir malonus
visiems, net ir tuo atveju, jeigu pokalbis nebuvo
malonus.
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7. Tiesioginis bendravimas
Atminkime, kad pagrindinés sékmingo bendravimo salygos yra:
o klausyti ir girdéti, kg sako klientas;
e uzduoti tinkamus klausimus.
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e Jei Klienty aptarnavimo padalinyje yra jrengta klienty
srauto valdymo sistema ir automatizuotu budu
iSkviestas asmuo neprieina prie muasy, jo reikéty
palaukti 15-20 sekundziy, po to kviesti kitg klienta.

e Parodome klientui, kad jj pastebéjome - sutinkame
2vilgsniu, galvos linkteléjimu, Sypsena.

e Priéjusiam klientui pasitlome atsisésti.

e Jei klientui tenka laukti eiléje, visada padékojame, kad
palauké.

Su atvykusiu klientu bendraujame vadovaudamiesi 6
skyriuje apraSyta pokalbio struktara.
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e PrieS vykdami pas klientg, pasirengiame vizitui:
jsitikiname, kad iSvaizda atitinka keliamus reikalavimus,
turime visus reikalingus dokumentus (darbuotojo
pazymeéjimas, uzduotis ir t. t.) bei priemones, kad visos
jos tvarkingos, tinkamos naudoti.

e Jei bidtinas kliento dalyvavimas, susisiekiame ir
suderiname atvykimo laika.

e Atvykstame j vietg sutartu laiku.

e Jei matome, kad véluojame, kiek jmanoma anksciau
apie tai informuojame klientg, atsipraSome ir pasakome,
kiek laiko véluosime. Atvyke dar kartg atsipraSome uz
sukeltus nepatogumus.

¢ Duris atidarius vaikui, palaukiame, kol ateis suauges. Be
suaugusiyjy j kliento namus neiname.

e Atvyke su klientu bendraujame vadovaudamiesi 6
skyriuje apraSyta pokalbio struktdra.

e Prisistatome nurodydami vardg, pavarde, darboviete ir
pareigas, parodome darbo pazyméjimag.

e Jei atvykstame pas klientg, rodome pagarbg ne tik
paciam klientui, bet ir jo fizinei aplinkai:

o neimame nieko, kas nesusije su tiesioginiu darbo atlikimu;

o jeitenka uzeitij kliento gyvenamasias patalpas, nusiauname
batus arba apsiauname vienkartine avalyne, iSskyrus tuos
atvejus, kai klientas pasiulo to nedaryti;

o uzéje j namus stengiamés, kad apsilankymas nesukelty
papildomy riipesciy Seimininkams;

o stebime, kad atlikdami darbg turimais jrankiais ir savo
atliekamais veiksmais nepazeistume, neiSteptume Kity
daikty ar pavirSiuy;

o baige darbg sutvarkome darbo vietg ir paliekame jg Svaria.

¢ Atlikdami darbus skiriame klientui pakankamai démesio,
kad atsakytume j visus jo klausimus.

e Jei klientas domisi, pakomentuojame savo atliekamus
veiksmus.

e Jei atliekant darbus klientui negalima dalyvauti,
paaiSkiname, kad taip siekiama sumazinti atliekamy
darby pavojy ir rizika.

e Jei atliekame darbus kliento patalpose ar teritorijoje,
apie daromg pertraukg informuojame klientg Zodziu.

¢ [Svykdami informuojame apie darbo rezultatus.
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e Jei mes esame susitikimo organizatoriai, kvietime
aiSkiai nurodome: tikslus, laikg, vietg ir dalyviy sgrasa.
Prisegame visus batinus dokumentus.

¢ | susitikimus kvieCiame tik tiek dalyviy, kiek yra batina
klausimui iSspresti.

e Jei yra galimybé — susideriname laikg prieS siysdami
kvietima.

e Suplanuojame daugumai dalyviy patogig susitikimo
vietg (rezervuojame sale ar kitg patalpg, kurioje vyks
susitikimas).

e Pagal poreikj pasiripiname, kad buty reikalinga jranga,
kava/arbata/vanduo ir kt.).

e Esame pasiruoSes sutikti klientg 5 minuciy iki susitikimo.

e Susitinkant pirmg karta, prisistatome, supazindiname
kitus dalyvius.

e Susitikimo pradzioje pristatome darbotvarke. Jei bitina
(pvz., susirinkimas periodinis, testinis), primename
svarbiausius paskutinio susitikimo momentus.

e Budami organizatoriai atsakome uz sklandy susitikimo
organizavimg, valdome laikg ir uztikriname, kad visi
susitikimo dalyviai turéty vienodas galimybes iSsakyti
savo huomone.

e Kiekvieno klausimo pabaigoje trumpai reziumuojame,
kas sutarta (kas uz kg atsakingas ir iki kada atliks) ir
pritarus dalyviams pradedame kitg klausima.

e Po susitikimo dalyviams iSplatiname susitikimo
protokolg ar laisvos formos susitarimy apibendrinima.

e Telekonferencijos organizuojamos laikantis ty paciy
principy kaip ir jprasti susitikimai.

e Gave kvietimg susitikimui, kaip galima greiCiau
sureaguojame — priimdami ar atmesdami.

o Jei susitikime dalyvauti negalime, pasiulome kitg laikg
arba surandame, kas galety mus pakeisti.

e Kad susitikimai vykty efektyviai, pasiruoSiame
susitikimui i$ anksto.

e | susitikimus atvykstame 5 minutémis anksCiau nei
sutarta.

e Jei matome, kad véluosime, kiek jmanoma anksciau
praneSame apie tai klientui, atsipraSome ir pasakome,
kada buasime. Atvyke dar kartg atsipraSome uz sukeltus
nepatogumus.
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e Telefonuose naudojame neprovokuojancias, iSlaikancCias
principines etikos normas skambucio melodijas, nenaudojame
~Pyptony®.

e Bldami darbo Vvietoje, visuomet atsiliepiame | telefono
skambucius.

o Atsiliepiame iki treCiojo skambucio.

e Jei dirbame ne vieni, pasirupiname, kad skambuciai netrikdyty
kolegy darbo — jei negalime atsiliepti, iSjungiame ar pritildome
jo garsa.

e Jei iS karto negalime atsiliepti | skambutj, batinai kuo skubiau
perskambiname.

e Atsiliepiame raisSkiu energingu balsu.

e Atsiliepdami j skambucius i$ iSorés pasakome organizacijos
pavadinimg, savo vardg ir pasisveikiname.

e Jei skambinantysis prisistato, pasiteiraujame, kokiu klausimu
galétuméme padéti. Jei skambinantysis neprisistato,
paklausiame, su kuo bendraujame ir kokiu klausimu mums
skambina.

e Bendraujame vadovaudamiesi 6 skyriuje aprasyta pokalbio
struktdra.

e Kalbédami telefonu vengiame garsy ,nmm®, ,eee”, ,nuu®ir t.t.

e Jei kalbame telefonu su klientu ir mums reikia trumpam
atsitraukti, kad surastuméme informacija, reikalingg klientui,
trumpam atsipraSome jo, paaiSkiname, kodeél atsitraukiame, o
sugrjze padékojame, kad palauke.

e Pasitaiko situacijy, kai mes patys negalime suteikti reikalingos
informacijos skambinanciajam, tuomet:

o atsipraSome, kad iSkart negalime atsakyti,

o uzsiraSome kontaktine informacija,

o informuojame, kad iSsiaiSkinsime kilusj klausimg ir
perskambinsime,

o jvardiname per kiek laiko jam perskambinsime,

o surinke reikiamg informacijg patys paskambiname ir
atsakome j klausima,

o jei negalime perskambinti patys, pasirGpiname, kad tai
padaryty kompetentingas asmuo,

o jei peradresuojame skambutj kolegai, informuojame
skambinantjjj, kam ir kokiu tikslu perjungiamas skambutis,
o kolegai trumpai apibudiname iSkilusig problema.

¢ Jei klientas pageidauja bendrauti su generaliniu direktoriumi ar
kitais auk$cCiausio lygio vadovais, pasiteiraujame, kokiu
klausimu, pasitlome savo pagalbg jei klausimas yra masy
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kompetencijos ribose. Tuo atveju, kai patys atsakyti negalime,
sujungiame su administratoriumi arba nurodome Klientui jo
telefono numer;.

e Jei aptarnaujame klientus ir paliekame savo darbo vietg
daugiau nei 30 min, peradresuojame savo skambucius kolegai
arba sau j mobily telefona.

e Priéme kolegos peradresuotg skambutj, paliekame jam Zinute
su informacija kas, kada ir dél ko skambino. Jei reikalas skubus
— patys imame kuruoti klausima.

e Klientui skambiname numatytu laiku, i§ anksto numate
pokalbio plang ir turédami visas reikalingas priemones bei
informacija.

e Paskambine klientui, pasisveikiname ir prisistatome
nurodydami vardg, pavarde, darboviete ir pareigas.

e Nevartojame zodziy ,Jus trukdo“, geriau naudojame fraze -
»~Jums skambina®“.

e Jei atsiliepes asmuo neprisistato, pasitiksliname ar
paskambinome reikiamam asmeniui.

e Pasakome savo skambucio tikslg ir pasiteiraujame, ar klientas
gali skirti laiko pokalbiui.

e Jei klientas tuo metu negali kalbéti, pasiteiraujame, kada jam
baty patogu pasikalbéti (,Sakykite prasau, kada galéciau Jums
paskambinti?®).

e Bendraujame vadovaudamiesi 6 skyriuje aprasyta pokalbio
struktdra.

¢ Buatinai paskambiname sutartu laiku.

e Jei klientas neatsiliepé ar atmeté skambutj ir neperskambino,
skambiname pakartotinai.

e SMS Zinutes klienty aptarnavime ir informavime naudojame tik
standartizuotas. Vengiame raSyti trumpgsias SMS Zinutes
vietoje skambucio. SMS raSome tik esant ypatingai svarbiai
situacijai, kai norime skubiai susisiekti ir negalime pasiekti
kliento skambuciu.
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e | gautus laiSkus, kuriuose esame nurodyti kaip pagrindiniai
gavéjai, atsakome ne véliau kaip per 2 darbo dienas.

e Jei iSsamiam atsakymui parengti reikés daugiau laiko,
informuojame, kada galésime atsakyti.

e Atsakome | visus klienty paklausimus, gautus elektroniniu
pastu.

e Rasydami elektroninj laiSkg, sukuriame laiSko pavadinimg —
antraste, kuri atspindéty laisko turinj, t. y. pagrindine tema,
apie kurig bus kalbama laiske.

e Elektroninio laiSko pradzioje pasisveikiname ar parasome
kreipinj j asmenj: kai kreipiamés j iSorinj klientg naudojame
kreipinj ,Gerbiamas Vardai Pavarde®, jei kliento vardo
nezinome - ,Gerbiamas Kliente®, o j kolegg kreipiamés vardu.

e Jei mes esame laisko iniciatoriai:

o prisistatome;

o jvardijame, koks yra Sio laiSko tikslas;

o iSdestome informacija;

o jvardijame veiksmus, kuriy tikimeés i$ laiSko gavéjo.

e Jei atsakinéjame j kliento laiSka:

o padékojame uz kreipimasi;

o pagal kliento klausimg, iSdéstome kas buvo atlikta:
nagrinéta, nustatyta, padarytos iSvados ir pan.;

o pagal kliento klausima, pateikiame atsakyma, sitilomag
sprendima, atsipraSyma ir pan.

e LaiSko pabaigoje visada turi badti uzbaigimo frazé ir
raSanciojo parasSas pagal prekés Zenklo stiliaus vadovo
reikalavimus:

o Vardas Pavarde

Pareigy pavadinimas

Padalinio pavadinimas

Stacionaraus telefono numeris

Mobilaus telefono numeris

Elektroninio pasto adresas

Lesto logotipas

Zinuté apie aplinkosauga, pagal stiliaus vadovo

reikalavimus.

e |monés viduje gali bati naudojamas sutrumpintas paraSas:
vardas, pavardé, stacionaraus telefono numeris.

e Sutrumpintg parasg naudojame ir tuomet, kai darbuotojo
kontaktiniai duomenys neskelbiami. Tokiu atveju laiSke
nurodome, kokiu bendruoju telefonu ar elektroninio pasto
adresu galima kreiptis: trumpuoju numeriu 1802 arba el.
pastu info@lesto.lt.

O O O O o0 0 O
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e LaiSkus raSome kiek galima trumpesnius, svarbiausia -
konstruktyvus ir aiSkus turinys.

e Atsakant klientui elektroniniu laiSku, nepersiunéiame jmonés
vidaus darbuotojy susirasinéjimo.

e LaiSkus raSome lietuviSkomis raidemis.

e Patikriname Zinutés tekstg prie$ siysdami, kad nepaliktume
gramatikos ir stiliaus klaidy.

e Jeiatostogaujame ar iSvykstame ilgiau nei vienai darbo dienai
ir neturime galimybés pasitikrinti savo elektroninio pasto,
nustatome automatinj atsakymag: ,Laba diena, dékoju Jums
uz laiskg, taCiau Siuo metu negaliu jo perskaityti. Jums
atsakysiu <ménesio> <diena> d. Skubiais klausimais prasau
kreiptis j kolegg <Vardas Pavardé, el. pastas>

e Naudojame standartinius automatinius statuso nustatymus,
kurie atitinka MS Outlook kalendoriuje esancig informacija.

e MS Lync nuotraukos yra standartinés ir atitinka esancias MS
Outlook.

e Statusg ,Do not disturb” renkameés tada, kai tikrai neturime
galimybés atsiliepti arba bet koks kreipinys galéty trikdyti
atliekamg darba.

e Eilute ,What's happening today?“ paliekame tuscig arba
jraSome bendrgsias mandagumo normas atitinkantj ir
konstruktyvig informacijg teikiantj turinj.

¢ Inicijuocjame skambutj ar Zinute tik tada, kai vartotojo statusas
yra ,Available® (t.y. Zalias).

e Bendravimui Lync galioja tos pacios nuostatos kaip ir
bendraujant el. pastu ar telefonu.

e Jei| pokalbj yra prijungiamas naujas pokalbio dalyvis, trumpai
pristatome diskusijos esme bei informuojame, kad pokalbis
vyksta tarp keliy dalyviy.

e Jei kabinete dirbame ne vieni, Lync balsu kalbame tik tada,
kai tai netrikdo kolegy darbo.

e Jei bendravimo metu pokalbis ar vaizdas jraSomi, apie tai
batina jspéti pokalbio dalyvius.

e Jei priimame vaizdo skambutj, atsakome vaizdo skambuciu.

e Jei priimame garso skambutj — atsakome atitinkamai.

e Jei neturime mikrofono ar kameros, atsakome zinute
skambinanciajam.

e Visus dokumentus ruoSiame laikydamiesi dokumenty
rengimo ir rastvedybos taisykliy.

e Visus dokumentus, siun€iamus jmonés vardu, spausdiname
ant bendrovés blanky su reikiamais rekvizitais ir logotipais.

e Dokumentai, siunCiami klientams, turi badti tvarkingi ir be
klaidy.
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e Su Zmonémis, turinCiais negalig, elgiamés kaip ir su visais klientais — mandagiai,
dalykiSkai, nerodydami gailescCio ar uzuojautos.

e Esant galimybei, klienty su matoma negalia pasiteiraujame, ar reikalinga pagalba ir
tik gave pritarimg, palydime iki aptarnavimo vietos, padedame prisésti.

¢ Jei klientas atvyksta su jj lydin€iu asmeniu, kalbame tiesiogiai su klientu, ne vien su
atlydéjusiu asmeniu.

e Aptarnaudami klientus, turinCius klausos negalig, aiSkiai artikuliuojame zodzius ir
Zidrime tiesiai j jj. Jei reikia, pasitdlome klientui bendrauti susirasinéjant ant popieriaus
lapo.

e Aptarnaudami klientus, turinCius regos negalig, nuolat informuojame klientg ka
darome ir kg planuojame daryti.

e Kai aptarnaujame klientus, turinCius kalbos sutrikimy, nepertraukinéjame ir visada
leidziame baigti pradétg mint;.

e Aptarnaudami klientus, turinCius psichine negalig, nerodome jy iSskirtinumo,
nereaguojame | pasisakymy nerealumg ir naudojame daugiau teigiamy teiginiy:
,raip; ,Suprantu; ,Sutinku“. Vengiame staigiy judesiy, iSlaikome tinkamg atstuma.
Reikalui esant ieSkome galimybés pereiti pokalbiui j ramesne vieta.
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e Su klientu bendraujame diskretiSkai — kalbame taip, kad
negirdéty kiti klientai.

e Laikomeés ramiai ir elgiamés profesionaliai.

e Nekeliame Dbalso, negreitiname kalbos tempo,
nesiginCijame.

e Pasistengiame, kad ankstesnis kontaktas nepaveikty
bendravimo su kitu klientu.

e Jokiu bldu nepertraukinéjame supykusio ar pretenzijas
reiSkiancio kliento. Nukreipiame démesj j realios problemos
sprendimg ir nereaguojame | replikas, kurios nesusijusios su
aptarnavimo procesu.

e [Sklausome, jsigiliname | problemg, skatiname klientg
iSsakyti savo pastebéjimus.

o ISliekame objektyvis: nekaltiname, nemenkiname,
neignoruojame jo nusiskundimy ir nedarome skuboty
iSvady.

¢ Klientui baigus kalbéti, iSsiaiSkiname ar gerai supratome
jo nepasitenkinimg sukélusias priezastis, uzduodami jam
papildomus, patikslinancius klausimus.

e Parodome Kklientui, kad jj suprantame, gebame jsijausti
jo padétj ir mums aiskios jo nepasitenkinimo priezastys.

¢ Visada ieSkome galimy klausimo sprendimo bady, kurie
padety rasti abiem puséms priimting sprendima. Jj radus,
iSsyk gaukime Kliento pritarimg (pvz., ,Ar Jums tikty?“, ,Ar
sutiktuméte, jei...?%).

e Telefoninio pokalbio nenutraukiame patys. Jei Klientas
numeta ragelj, jam perskambiname, atsipraSome uz
nutrikusj pokalbj ir pasidlome pabaigti iSspresti problemg.

¢ Jei negalime patys iSspresti konflikto, kreipiamés j kolegg
ar vadovag. Trumpai paaiSkiname konflikto esme. Visada
maloniai ir formaliai atsisveikiname.

¢ Mandagiai, bet tvirtai pasakome, kad negalime patenkinti
kliento pretenzijos/praSymo. “Ne” neturi skambéti kaip
“galbat”.

e Sakydami ,Ne“, bdtinai argumentuojame, kodél priimtas
batent toks atsakymas, ir pasitlome kitus sprendimo bidus.
e Nekaltiname kolegy, produkty/paslaugy ir jmonés.

¢ Nemandagy, familiary klientg aptarnaujame kaip bet kurj
kita.

e Neperimame tokiy klienty kalbéjimo manieros,
nekreipiame j tai démesio.
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e Liekame mandagus ir dalykiski. Elgiamés ramiai —
kontroliuojame kalbéjimo tempg bei intensyvuma.

¢ Nekreipiame démesio j familiarius, grubius ZodZius.

¢ Jei klientas uzgaulioja jmone, kolegas, tvirtai paprasome
nutraukti tokj elgesj ir konstruktyviai tesiame pokalbj.
Telefoninio pokalbio metu jspéjame, kad nutrauksime
pokalbj.

e Kritiniu atveju, kai klientas kelia grésme mums ar
aplinkiniams, paprasome jj nusiraminti arba iSeiti.

e Jeigu reikia, kreipiamés pagalbos j savo tiesioginj vadovg
arba apsaugos darbuotoja.

e AtsipraSome klienty.

e Suzinome laikg, kada bus paSalinti gedimai ar kitos
problemos.

e Liekame savo darbo vietoje.

e PaaisSkiname klientams, kas nutiko.

e Aptarnaujame klientus — kiek jmanoma be technikos
priemoniy.

e Atsiprasome ir glaustai paaiSkiname situacijg (kodél taip
atsitiko, kaip greit klaida bus iStaisyta).

e Klientui girdint nekaltiname kolegy ir jmonés dél
susidariusios situacijos.

e Padékojame klientui uz pastabas.

¢ Nedelsiant imamés veiksmy problemai spresti ir klaidai
iStaisyti.

e Jei klaidai iStaisyti reikia daugiau laiko, suteikiame visg
informacijg, per kiek laiko situacija bus istaisyta ir batinai
informuojame klienta, kai klaida jau iStaisyta.

o NepriekaiStaujame ir nekaltiname kliento dél klaidos.

¢ NesiginCijame su klientu ir nekeliame balso.

e Tiksliai ir argumentuotai paaiSkiname klientui padetj ir
pasitlome galimus budus klaidai iStaisyti.

¢ Nedelsiant imamés veiksmy problemai spresti ir klaidai
iStaisyti.

e Parodome klientui, kad mums tikrai rapi jo problema.

e Padeékojame klientui.

e UZregistruojame skunda.

e Klientui paaiSkiname, kokia tvarka ir terminais bus
nagrinéjamas skundas.

e Pasidomime, ar klientui yra aisSku, kaip bus nagrinéjamas
jo skundas, ar daugiau jis neturi klausimy.

e Perduodame klausimo nagrinéjimg  atitinkamam
padaliniui pagal galiojancias tvarkas.
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pasitenkinimas — kai Klientas jauciasi, kad jis mums yra svarbus, geriau pasijuntame
ir mes.
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